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Tilleegskontrakt 24

mellem

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet
Frederiksholms Kanal 27 F
1220 Kebenhavn
CVR/SE: 43 26 57 17
(herefter: " Transportministeriet”)

0g

DSB
Telegade 2
2630 Taastrup
CVR.nr.: 25050053
(herefter: "DSB”)

(herefter: “Parterne”)
om

Kundetilfredshedsmalinger og betalingsregulering vedr. Grenaabanen

(herefter: ”Tilleegskontrakt 24”)



1. Kontraktgrundlaget

Kontraktgrundlaget er Kontrakt mellem Transportministeriet og DSB om
trafik udfert som offentlig service i perioden 2015-2024, der blev indgaet
den 16. april 2015. Denne kontrakt med tilhgrende bilag og senere indgéede
tillegsaftaler benavnes i det folgende "Kontrakten”.

1.1. Tilleegskontraktens status i forhold til Kontrak-
ten

Nerveerende tilleegskontrakt er indgéet i overensstemmelse med Kontrak-

tens pkt. 10.15 om &ndringer af Kontrakten og benevnes i det folgende “Til-

leegskontrakt 24”. Kontraktens vilkar er saledes fortsat geeldende i det om-
fang, der ikke udtrykkeligt er anfort andet i denne tilleegskontrakt.

2. Baggrund for Tilleegskontrakt
24

2.1. Kundetilfredshedsmalinger ved Epinion

Idet parterne er enige om, at Epinion skal gennemfore DSB’s kundetilfreds-
hedsmalinger i stedet for Passagerpulsen, er en raekke eendringer af Kon-
trakten nedvendige.

2.2. Betalingsregulering som folge af overdragelse
af arealer pa Grenaabanen til Aarhus Letbane

Idet DSB og Aarhus Letbane med virkning fra den 1. juli 2018 har indgéet
aftale om overdragelse af arealer langs Grenaabanen fra DSB til Aarhus Let-
bane, hvorved DSB’s ansvar for drift og vedligeholdelse af de pageldende
arealer opharer, er Parterne enige om at kontraktbetalingen til DSB skal re-
duceres.

Kontraktgrundlaget | 4
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2.3. Andring af Kontraktens Bilag 6: Registrerings-
stationer

Parterne er enige om, at stationerne Hornslet og Grenaa skal fjernes fra ta-
bellen over registreringsstationer i Kontraktens Bilag 6: Registreringsstatio-
ner som folge af bortfaldet af DSB’s forpligtelse til at betjene Grenaabanen.

3. ZAndring af Kontraktens be-
stemmelser

3.1. Kundetilfredshedsmalinger ved Epinion
Af Kontraktens pkt. 3.7.1 fremgar folgende:

"DSB skal sikre, at kundetilfredsheden som minimum opretholdes pa ni-
veauet 7,4 1 S-togtrafikken og 7,2 i fjern- og regionaltogtrafikken som et
vaegtet gennemsnit i henhold til den malemetode og evalueringsskala, som
svarer til den i bilag 10 beskrevne.”

Kontraktens pkt. 3.7.1 ophaves og erstattes i sin helhed af folgende:

”DSB skal sikre, at kundetilfredsheden som minimum opretholdes pa ni-
veauet 7,5 1 S-togtrafikken og 7,4 i fjern- og regionaltogtrafikken som et
vaegtet gennemsnit i henhold til den malemetode og evalueringsskala, som
svarer til den i bilag 10 beskrevne.”

Af Kontraktens Bilag 10: Kundetilfredshed fremgar en rackke bestemmelser
om gennemforelsen af kundetilfredshedsmalinger. Bilaget ophaeves og er-
stattes i sin helhed af folgende:

"20 Bilag 10: Kundetilfredshed

Epinion er ansvarlig for at gennemfore kundetilfredshedsmalinger blandt
DSB’s passagerer.

20.1 Metode

20.1.1 Kundetilfredshedsundersggelserne gennemfores i overensstemmelse
med det, der aftales i samarbejdet omkring Epinion.

20.1.2 Ved indgaelse af naervaerende Tilleegskontrakt 24 gennemfgres kun-
detilfredshedsmaélingerne pa baggrund af den metode, der fremgéar af Un-
derbilag 1.

20.1.3 DSB er forpligtet til at bidrage til sikring af, at gennemforelsen af
kundetilfredshedsmalingerne sker pa en made, hvor den anvendte metode
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sikrer reprasentativitet og validitet.

20.1.4 DSB er forpligtet til at orientere Transportministeriet, saifremt DSB
bliver bekendt med, at der foretages veesentlige andringer i metoden for
gennemforelsen af kundetilfredshedsmalingerne med betydning for de i ta-
bel 2 og tabel 3 anforte spergsmal.

20.2 Sporgeskema

20.2.1 Undersggelsen forudsaettes gennemfort ud fra et spergeskema, der
som minimum indeholder de i tabel 2 og tabel 3 anferte spergsmal samt re-
levante baggrundsspergsmal, sa passagerernes tilfredshed kan synliggores
pa relevante segmenter, ligesom undersggelsens representativitet kan blive
afprovet.

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

20.2.2 Passagererne gives i spargeskemaet mulighed for at svare pa tilfreds-
hedsspgrgsmalene pa en skala fra 0-10, jf. Tabel 1.

Tabel 1: Skala for angivelse af tilfredshed i kundetilfredshedsundersogel-

serne
Meget Hverken/eller Meget
utilfreds tilfreds
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

20.2.3 DSB accepterer, at kun de i tabel 2 og tabel 3 anforte tilfredsheds-
sporgsmal danner grundlag for beregningen af kundetilfredsheden.

20.2.4 DSB accepterer den i tabel 2 og tabel 3 anforte vagtning af tilfreds-
hedsspergsmal danner grundlag for beregningen af kundetilfredsheden.

Tabel 2. Tilfredshedssporgsmal for fjern- og regionaltog og deres vagt-
ning til brug for beregning af kundetilfredshed:

Tilfredshedssporgsmal Vaegt

Hvor tilfreds er du med rejsen alt i 25 pct.
alt?

Hvor tilfreds er du med DSB’s ser- 25 pct.

viceniveau pa denne rejse?

Hvor tilfreds er du med: 50 pct.

e Den information, der blev
givet i toget?

e Togets overholdelse af kore-



Tilfredshedssporgsmal

planen pa denne rejse?

Muligheden for at have den
samme sideplads pa hele
denne rejse?

Togpersonalet er venlige og
imegdekommende nar jeg
meder dem i toget?

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

Indvendig rengering i toget?

Rejsetiden for denne rejse?

Vagt

/ZEndring af Kontraktens bestemmelser | 7

Tabel 3. Tilfredshedssporgsmal for S-tog og deres vagtning til brug for be-

regning af kundetilfredshed:
Tilfredshedssporgsmal

Hvor tilfreds er du med rejsen alt i

alt?

Hvor tilfreds er du med S-togs ser-

viceydelser pa denne rejse?

Hvor tilfreds er du med:

Den information, der blev
givet i toget?

Togets overholdelse af kare-
planen pa denne rejse?

Muligheden for at fa en sid-
deplads pa denne rejse?

Togets generelle standard?
(herunder pladsforhold, in-

terigrets stand mm.)

Indvendig rengering i toget?

Vagt

25 pct.

25 pct.

50 pct.
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Tilfredshedssporgsmal Vaegt

e Rejsetiden for denne rejse?

20.2.5 Parterne er indforstdet med, at den konkrete ordlyd af tilfredsheds-
speorgsmalene i tabel 2 og tabel 3 i mindre grad kan afvige fra ordlyden af de
spergsmal, Epinion benytter i sit spergeskema til gennemforelse af sin kun-
detilfredshedsundersagelse blandt DSB’s passagerer. Safremt der sker &n-
dringer i ordlyden af spergsmaélene i Epinions spergeskema, er DSB forplig-
tet til at inddrage Transportministeriet med henblik pa godkendelse af a&n-
dringerne.

20.2.6 Transportministeriet har ret til at f indsat op til to yderligere til-
fredshedsspergsmal. Safremt Transportministeriet gnsker at benytte sig af
sin ret til at kraeve yderligere hovedparametre afdakket, skal Transportmi-
nisteriet varsle dette over for DSB med minimum fire méneders skriftligt
varsel. Sddanne tilfredshedsspergsmal indgar dog ikke i opgerelsen af kun-
detilfredsheden.

20.2.7 Safremt DSB eller Transportministeriet veelger at foretage sarskilte
mere vidtgaende kundetilfredshedsundersggelser eller valger at indfaje
yderligere spergsmal i kundetilfredshedsundersogelserne, indgar disse ikke i
vurderingen af malopfyldelsen.

20.3 Rapportering

20.3.1 Forste rapportering af kundetilfredsheden pa baggrund af Epinions
maling deekker perioden 1. juli 2018 til 31. december 2018 (2. kalenderhalv-
ar 2018). Herefter vil rapportering af kundetilfredshed ske hvert kalender-
halvar. Forste kalenderhalvar daekker perioden 1. januar til 30. juni, og an-
det kalenderhalvar deekker perioden 1. juli til 31. december.

20.3.2 DSB er forpligtet til at sikre, at Epinion til DSB rapporterer resultatet
for hver af de i tabel 2 og tabel 3 angivne tilfredshedsspergsmal sdvel som
samlet fordelt pa folgende geografiske afgreensninger:

« Den samlede fjern- og regionaltogtrafik
o (st-Vest Rejser

o (st Rejser

« Vest Rejser

« Den samlede S-togstrafik

20.3.3 DSB er forpligtet til at fremsende redeggrelse for tiltag til forbedring
af kundetilfredsheden i tilfeelde af, at der for de i tabel 2 naevnte sporgsmal
sker et fald pd 1,0 pa den viste skala fra 0-10 fra én undersggelse til den nast
folgende. En redegorelse fordres ogsa i tilfaelde, hvor enkeltparametre opnér
en tilfredshedsgrad pa under 3,75.



20.4 Ved opher af Epinion

Safremt Epinion uanset arsag ikke gennemforer kundetilfredshedsmalinger
blandt DSB’s passagerer, er DSB forpligtet til med fornedent varsel at sikre,
at kundetilfredshedsundersggelserne foretages af uvildig tredjepart. Indtil
andet aftales skal disse kundetilfredshedsmalinger gennemfores pa bag-
grund af den metode og med de spergsmal, der fremgar af tabel 2 og tabel 3
samt passende baggrundsspergsmal. DSB er alene ansvarlig for sa vidt an-
gar uddeling af spargeskemaer i DSB’s tog.

3.2. Registreringsstationer

Stationerne Grenaa og Hornslet udgér fra tabellen over registreringsstatio-
ner i Kontraktens pkt. 16, Bilag 6: Registreringsstationer.

4. Okonomi

Parterne er enige om, at kontraktbetalingen til DSB reduceres med 1,0 mio.
kr. (2018-pl) om aret som folge af overdragelsen af DSB’s arealer pa Gre-
naabanen. Reduktionen er gaeldende fra 1. juli 2018.

5. Tid

5.1. Ikrafttraeden

Tilleegskontrakt 24 har virkning fra underskrivelsestidspunktet.

5.2. Opher

Medmindre andet aftales skriftligt, opherer Tilleegskontrakt 24 samtidig
med opher af Kontrakten.

6. Ovrige vilkar

Kontrakten gelder pa i gvrigt uendrede vilkar.

Nervarende Tillegskontrakt 24 oprettes i to eksemplarer, der opbevares
hos henholdsvis DSB og Transportministeriet.
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7. Underskrifter

Heje Taastrup, den 2019

For DSB:

Bl

Flemm ensen
Admini mnde direktor

7

Thomas Thellersen Barner
Direkter @konomi

Kebenhavn, deng/ 5 2019

For Transportministeriet:

(ey%/

iller
Afdehnguhef

F il Fo

Frank Johansen
Konstitueret kontorchef
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