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Tilleegskontrakt 7

mellem

Transport- og Bygningsministeriet
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(i det falgende benaevnt Transport- og Bygningsministeriet)

0g
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{herefter: “"Parterne”)
om
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(herefter: "Tillegskontrakt 7”)
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1. Kontraktgrundlag

Kontraktgrundlaget er Kontrakt mellem Transportministeriet (i dag Trans-
port- og Bygningsministeriet) og DSB om trafik udfert som offentlig service
i perioden 2015-2024, der blev indgdet den 16. april 2015. Denne kontrakt
med tilherende bilag og senere indgéede tillzegsaftaler benzvnes i det fol-
gende "Kontrakten”.

1.1. Tillegskontraktens status i forhold til Kontrak-
ten

Nearvaerende tilleegskontrakt er indgiet i overensstemmelse med Kontrak-
tens pkt. 10.15 om andringer af Kontrakten og benzvnes i det felgende "Til-
lzgskontrakt 7”.

2, Baggrund

Af Kontraktens pkt. 3.7.2 fremgér folgende:

"Forbrugerrddet Teenk forbereder som en del af Passagerpulsen standar-
diserede kundetilfredshedsmdlinger for alle operaterer og trafikselskaber i
Danmark. Disse standardmdlinger vil — ndr Passagerpulsen er implemen-
teret - erstatte DSB’s egne mdlinger som grundlag for vurderingen af
mdlopfyldelsen. Nar grundlaget for de nye mdlinger i regi af Passagerpul-
sen er blevet fastlagt, indgds en tillaegskontrakt herom som erstatning for
de nuveerende bilag om kundetilfredshed. DSB skal sikre en transparent
overgang fra det nuvzerende mdl for kundetilfredshed til Passagerpulsen.”

Af Kontraktens pkt. 23.6.2 fremgéar folgende:

"Forbrugerrddet udferer via Passagerpulsen kundetilfredshedsmdlinger
Sfor DSB. I den forbindelse forpligtes DSB til at indgd i et konstruktivt sam-
arbejde med Forbrugerrddet om disse mdlinger, medvirke til gennemfo-
relse af disse mdlinger samt udlevere de data, som eftersparges af Forbru-
gerrddet.”

Passagerpulsen er en del af Forbrugerrddet Tank og er et uathzngigt organ,
som skal varetage passagerernes interesser og skaffe ny viden om kollektiv
trafik og passagererne. Som en del af Passagerpulsen gennemforer Forbru-
gerradet Tznk standardiserede kundetilfredshedsmélinger for alle operate-
rer og trafikselskaber i Danmark.

DSB er forpligtet til at indgd i et samarbejde med Passagerpulsen, hvor Pas-
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sagerpulsen gennemfarer kundetilfredshedsmalinger, der méler passagerer-
nes tilfredshed med DSB. Dette samarbejde mellem DSB og Passagerpulsen
er reguleret i Samarbejdsaftale mellem DSB og Passagerpulsen vedrerende
Nationale passagertilfredshedsmélinger. Passagerpulsen er siledes "imple-
menteret”, jf. Kontraktens pkt. 3.7.2.

P3 denne baggrund er parterne enige om at indga nzrverende Tillegskon-
trakt 7, som erstatter DSB’s egne malinger af kundetilfredsheden med Pas-
sagerpulsens mélinger af passagerernes tilfredshed med DSB.

I 1. kvartal 2016 har DSB gennemfert en kundetilfredshedsmaéling blandt
sine passagerer efter den hidtil anvendte metode. Samtidig har Passagerpul-

sen gennemfert sin forste kundetilfredshedsméling blandt DSB’s passagerer.

Parterne er enige om, at eftersom ansvaret for gennemferelse af de kon-
traktbestemte mélinger af passagerernes tilfredshed blandt DSB’s passage-
rer er overdraget fra DSB til Passagerpulsen, og eftersom metoden ved gen-
nemforelsen af disse kundetilfredshedsmélinger er ndret, skal der ske en
justering af kravet til niveau for kundetilfredshed.

Parterne er enige om, at justeringen af niveau for kravet til kundetilfredshe-
den i fjern- og regionaltogtrafikken skal ske pd baggrund af DSB’s kundetil-
fredshedsmaling i 1. kvartal 2016, som viser en difference pa 0,34 for de
spergsmaél og med den sammenvagtning, der leveres til ministeriet i forhold
til Passagerpulsens ferste kundetilfredshedsmaling i 1. kvartal 2016, jf. Pas-
sagerpulsens notat af 10. juni 2016.

Desuden er parterne er enige om, at justeringen af niveau for kravet til kun-
detilfredsheden i S-togtrafikken skal ske pd baggrund af DSB’s kunde-til-
fredshedsmaling i 1. kvartal 2016, som viser en difference p4 0,10 for de
spergsmil og med den sammenvagtning, der leveres til ministeriet i forhold
til Passagerpulsens forste kundetilfredshedsmaling i 1. kvartal 2016, jf. Pas-
sagerpulsens notat af 10. juni 2016.

3. ZAndring af Kontraktens be-
stemmelser

Af Kontraktens pkt. 3.7.1 fremgar folgende:

"DSB skal sikre, at kundetilfredsheden som minimum opretholdes pd ni-
veauet 7,5 som et vagtet gennemsnit i henhold til den mdlemetode og eva-
lueringsskala, som svarer til den ved udgangen af DSB kontrakten for pe-
rioden 2005-2014 galdende og som er beskrevet i bilag 10.”

Dette erstattes med felgende:
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"DSB skal sikre, at kundetilfredsheden som minimum opretholdes pa ni-
veauet 7,4 i S-togtrafikken og 7,2 i fiern- og regionaltogtrafikken som et
vaegtet gennemsnit i henhold til den malemetode og evalueringsskala, som
svarer til den i bilag 10 beskreune.”

Kontraktens pkt. 3.7.2 udgar.

Af Kontraktens Bilag 10 Kundetilfredshed fremgar en reekke bestemmelser
om gennemferelsen af kundetilfredshedsmaélinger. Bilaget ophaves og er-
stattes i sin helhed af folgende:

720 Bilag 10: Kundetilfredshed

Passagerpulsen er ansvarlig for at gennemfore kundetilfredshedsmélinger
blandt DSB’s passagerer.

20.1 Metode

20.1.1 Kundetilfredshedsundersegelserne gennemferes i overensstemmelse
med det, der aftales i samarbejdet omkring Passagerpulsen.

20.1.2 Ved indgéelse af neerverende Tillegskontrakt 7 gennemferes kunde-
tilfredshedsmélingerne pa baggrund af den metode, der fremgar af Underbi-
lag 1.

20.1.3 DSB er forpligtet til at bidrage til sikring af, at gennemferelsen af
kundetilfredshedsmélingerne sker pa en méade, hvor den anvendte metode
sikrer reprasentativitet og validitet.

20.1.4 DSB er forpligtet til at orientere Transport- og Bygningsministeriet,
sifremt DSB bliver bekendt med, at der foretages vaesentlige a&ndringer i
metoden for gennermnferelsen af kundetilfredshedsmalingerne med betyd-
ning for de i tabel 2 anforte spergsmail.

20.2 Spergeskema

20.2.1. Undersagelsen forudsattes gennemfort ud fra et spargeskema, der
som minimum indeholder de i tabel 2 anforte spargsmél samt relevante
baggrundsspergsmal, si passagerernes tilfredshed kan synliggeres pé rele-
vante segmenter, ligesom undersagelsens reprasentativitet kan blive afpro-
vet

I spergeskemaet er det muligt at svare "ved ikke”.

20.2.2 Passagererne gives i spargeskemaet mulighed for at svare pa tilfreds-
hedsspargsmaélene pi en skala fra o-10, jf. Tabel 1.

Tabel 1: Skala for angivelse af tilfredshed i kundetilfredshedsundersogel-
serne
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Me- Hver- Me-
get ken/el- get
util- ler til-
freds freds

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

20.2.3 DSB accepterer, at kun de i tabel 2 anfarte tilfredshedsspergsmal
danner grundlag for beregningen af kundetilfredsheden.

20.2.4 DSB accepterer den i tabel 2 anferte vaegtning af tilfredshedsspargs-
mal danner grundlag for beregningen af kundetilfredsheden.

Tabel 2. Tilfredshedsspergsmél og deres vaegining til brug for beregning af
kundetilfredshed:

Tilfredshedsspargsmal Vagt

Hvor tilfreds er du med din rejse 25 pet.
ombord i dette tog alt i alt?

Hvor tilfreds er du med DSB’s ser- 25 pct.
vice pé denne rejse?
Hvor tilfreds er du med: Samlet 50 pct. med en ligelig forde-

ling mellem de 6-9 parametre (dvs.

e Deninformation, du harfiet 6,5 pet. til hver i tilfzlde af 8 para-

undervejs p din rejse med metre)
dette tog?

s Togets overholdelse af kare-
planen pa denne rejse?

e Muligheden for at fa en sid-
deplads i dette tog?

» Togpersonalets service og
hjzlpsomhed? (for og under
rejsen)

s Togets generelle standard?
(herunder pladsforhold, in-
terigrets stand mv.)

¢ Den indvendige rengering
og vedligeholdelse i dette
tog?
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¢ Rejsetiden for rejsen pa
dette tog?

e Evt. supplerende parametre
(max 2) som Transport- og
Bygningsministeriet métte
fordre malt i undersagel-
serne, jf. 20.2.5.

20.2.5 Parterne er indforstdet med, at den konkrete ordlyd af tilfredsheds-
spergsmaélene i tabel 2 i mindre grad kan afvige fra ordlyden af de sporgs-
mal, Passagerpulsen benytter i sit spargeskema til gennemferelse af sin kun-
detilfredshedsundersagelse blandt DSB’s passagerer. Ministeriet er indfor-
stiet med ordlyden af de spargsmal, som har veret anvendt i forbindelse
med undersegelsen i 1. halvir 2016. S8fremt der sker @ndringer i ordlyden
af spergsmaélene i Passagerpulsens spergeskema, er DSB forpligtet til at ind-
drage Transport- og Bygningsministeriet med henblik p4 godkendelse af
&ndringerne.

20.2.6 Transport- og Bygningsministeriet har ret til at f indsat op til to
yderligere tilfredshedsspergsmaél. Safremt Transport- og Bygningsministe-
riet ensker at benytte sig af sin ret til at kraeve yderligere hovedparametre
afdaekket, skal Transport- og Bygningsministeriet varsle dette over for Pas-
sagerpulsen med kopi til DSB med minimum tre maneders skriftligt varsel.
Sadanne tilfredshedsspergsmal indgar dog ikke i opgerelsen af kundetil-
fredsheden.

20.2.7 Safremt DSB eller Transport- og Bygningsministeriet valger at fore-
tage saerskilte mere vidtgdende kundetilfredshedsundersagelser eller vaelger
at indfeje yderligere sporgsmal i kundetilfredshedsundersegelserne, indgar
disse ikke i vurderingen af mélopfyldelsen.

20.3 Rapportering

20.3.1 Forste rapportering af kundetilfredsheden p& baggrund af Passager-
pulsens maling dzkker perioden 1. januar 2016 til 31. marts 2016 (1. kvartal
2016). Herefter vil rapportering af kundetilfredshed ske to gange om aret —
sommer og vinter — hvor sommerhalviret dekker perioden 1. april til 30.
september, og vinterhalvaret dakker perioden 1. oktober til 31. marts.

20.3.2 DSB er forpligtet til at sikre, at Passagerpulsen til DSB rapporterer
resultatet for hver af de i tabel 2 angivne tilfredshedsspergsmail sdvel som
samlet fordelt pa felgende geografiske afgraensninger:

* Den samlede fjern- og regionaltogtrafik

¢ Fjerntrafikken (InterCity, Lyntog samt InterCity Bornholm),
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¢ Den sjxllandske regionaltrafik (inkl. EuroCity: Kebenhavn-Radby
Farge)

¢ Den jysk/fynske regionaltrafik (inkl. EuroCity: @stjylland-Padborg)
¢« Den samlede S-togstrafik

20.3.3 DSB er forpligtet til at fremsende redegerelse for tiltag til forbedring
af kundetilfredsheden i tilfzelde af, at der for de i tabel 2 navnte sporgsmal
sker et fald pa 1,0 pd den viste skala fra 0-10 fra én undersegelse til den naest
folgende. En redegarelse fordres ogsa i tilfaelde, hvor enkeltparametre opnér
en tilfredshedsgrad pa under 3,75.

20.4 Ved opher af Passagerpulsen

Séfremt Passagerpulsen uanset arsag ikke gennemferer kundetilfredsheds-
maélinger blandt DSB’s passagerer, er DSB forpligtet til med fornedent varsel
at sikre, at kundetilfredshedsundersegelserne foretages af uvildig tredjepart.
Indtil andet aftales skal disse kundetilfredshedsmalinger gennemferes pa
baggrund af den metode og med de sporgsmal, der fremgdr af tabel 2 samt
passende baggrundsspergsmaél. DSB er alene ansvarlig for s vidt angdr ud-
deling af spergeskemaer i DSB’s tog”.

Kontraktens pkt. 23.6.1 slettes.

4. Qkonomi

Indgéelse af nzerverende Tillegskontrakt 7 giver ikke anledning til regule-
ring af kontraktbetaling til DSB.

5. Tid

5.1. Ikrafttraeden

Denne Tilleegskontrakt 7 treeder i kraft pa tidspunktet for underskrivelsen af
tilleegskontrakten.

5.2. Opher

Medmindre andet aftales skriftligt, opherer denne Tilleegskontrakt 7 samti-
dig med opher af Kontrakten.
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6. Ovrige vilkar

Kontrakten gzlder pé i gvrigt ueendrede vilkar.

Neaerveerende Tilleegskontrakt 7 oprettes i to eksemplarer, der opbevares hos
henholdsvis DSB og Transport- og Bygningsministeriet.

7. Underskrifter

,den 2016 Kabenhavn, den 20{ s 2016
For DSB: For Transport- og Bygningsministe-
; riet:
v p——
Flemming Je Hak,oﬁ/lversen
Administrerefrde direktor Afdelingschef
/ Anders Egehus Thomas Fog Christensen

Direktor Kontorchef
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Transport- og Byguningsministeriet
Frederiksholms Kanal 27E
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