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Tilleegskontrakt 1

mellem

Transport- og Boligministeriet
Frederiksholms Kanal 27 F
1220 Kgbenhavn
CVR/SE: 4326 5717
(herefter: Transportministeriet”)

og

Arriva Danmark A/S og Arriva Tog A/S
Skajtevej 26
2770 Kastrup
CVR.nr.: 18429101 og 12245904
(i det folgende benaevnt ”Arriva”)

(samlet benaevnt “Parterne”)
om
kundetilfredshedsmaélinger

(herefter: *Tillegskontrakt 1”)
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1. Kontraktgrundlag

Kontraktgrundlaget er kontrakt af 4. februar 2019 om passagertrafik udfert som offentlig service i
Midt- og Vestjylland samt pa Svendborgbanen indgéet mellem Transportministeriet og Arriva.
Hovedkontrakten med bilag og appendikser og senere indgaede tilleegsaftaler benavnes i det
folgende "Kontrakten".

Tilleegskontraktens status i forhold til Kontrakten

Nearveaerende Tilleegskontrakt 1 er indgéet i overensstemmelse med Kontraktens hovedkontrakts
pkt. 1.5 procedure for handtering af &ndringer. Kontraktens vilkar er saledes fortsat geeldende i
det omfang, der ikke udtrykkeligt er anfort andet i denne tillaegskontrakt.

2. Baggrund

Arriva skal i henhold til Kontraktens Bilag 11, pkt. 3.2.5, indga aftale med Passagerpulsen om
deltagelse i Passagerpulsens kundetilfredshedsmalinger. Med naervaerende Tilleegskontrakt 1
frafalder Arrivas forpligtelse til tilslutning til Passagerpulsen, og Arriva forpligtes i stedet til at
sikre, at der foretages uvildige kundetilfredshedsmalinger.

3. ZAndring af Kontraktens bestemmelser

Ved underskrift af naervaerende Tilleegskontrakt 1 treeder folgende @ndring af Kontrakten i kraft:

Kontraktens Bilag 9, pkt. 3, ophaves i sin helhed og erstattes af nedenstaende:

-3. Kundetilfredshed

3.1. Indledning

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

Operatgren er forpligtet til 2 gange arligt at lade foretage kundetilfredshedsundersegelser blandt
passagererne ved brug af spergeskemaer. Hver undersggelse skal have mindst 2.400 besvarelser.
Kundetilfredshedsundersagelserne har til formal at afdeekke kundetilfredsheden og skal danne
baggrund for lebende kvalitetsforbedringer.

3.2. Bonus og bod for kundetilfredshed

Tilskuddet udger i relation til tildeling af bonus eller bod det i Bilag 13 beskrevne.
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Bonus og bod for kundetilfredshed fastsattes pa baggrund af veegtet kundetilfredshed, jf. Tabel 3.

Tabel 3 — Bonus og bod for kundetilfredshed

Bonus-/bodtrin Vagtet kundetilfredshed Bonus/bod: Andel af
Tilskuddet per halvar, pct.

Fra og med Til og ikke med

Bonustrin 3 7,5 +2,5

Bonustrin 2 6,7 755 +1,5

Bonustrin 1 5,9 6,7 +0,75

Neutralt 4,7 5,9 Ingen regulering
Bodtrin 1 3,9 4,7 -0,75

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

Bodtrin 3 0] 3,1 -2,5

3.3. Hyppighed for tildeling af bonus eller bod

Transport-, Bygnings- og Boligministeriets regulering af Tilskuddet for bonus eller bod for
kundetilfredshed sker i forbindelse med tilskudsudbetaling for den méned, hvor Transport-,
Bygnings- og Boligministeriet har accepteret, at kundetilfredshedsméalingen er gennemfort i
overensstemmelse med de her anforte krav.

Der kan alene reguleres for bonus eller bod pa basis af de i pkt. 3.1 anforte 2 arlige
kundetilfredshedsundersogelser, jf. ogsa pkt. 3.5 med hensyn til eventuelle ekstra
undersggelsesspgrgsmal.

3.3.1. Regulering for kundetilfredshed ved opher

Hvis Kontrakten ophgrer efter et kareplansskifte, men inden en pa forhénd planlagt
kundetilfredshedsmaling, gennemfores der ikke kundetilfredshedsundersagelse og deraf folgende
regulering af Tilskuddet for perioden fra den seneste kundetilfredshedsmaling.

3.4. Gennemforelse af undersggelserne

Operatgren er forpligtet til 2 gange arligt at foretage kundetilfredshedsmalinger blandt
passagererne.

Kundetilfredshedsmaélinger skal foretages af et uvildigt firma.
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Transport-, Bygnings- og ministeriet skal have adgang til rddata med henblik pa at kunne
kontrollere datagrundlaget. Besvarelser, hvor det ikke er overvejende sandsynligt, at den rejsende
har rejst en pa af de straekninger, der er omfattet af Kontrakten, kan ikke indgé i det
sammenvejede tilfredshedsmal, der danner udgangspunkt for opgerelsen af bonus og bod.

Kundetilfredshedsmalinger skal foretages i overensstemmelse med det i bilag 1 angivne.

3.5. Spergsmal

I kundetilfredshedsundersggelserne indgar en reekke spgrgsmal om passagerernes tilfredshed
med rejsen generelt, information, togets standard og Stationerne. Der indgéar ligeledes
baggrundsspergsmal om rejsens formal, rejsefrekvens, alder, hvad passagererne opfatter som
specielt vigtigt i forbindelse med rejsen, samt mulighed for at afgive kommentarer og forslag.

Operatgren skal acceptere, at det kun er tilfredshedsspergsmalene, der danner grundlag for
regulering af Tilskuddet, og at baggrundsspergsmaélene ikke giver anledning til regulering af
Tilskuddet.

Operatoren er forpligtet til at behandle positive og negative tilbagemeldinger og skal pa
forlangende kunne redeggre for, at disse handteres tilfredsstillende. De sporgsmal i
kundetilfredshedsundersggelserne, som danner baggrund for bonus eller bod, bergrer i videst
mulige omfang kun forhold, som Operataren selv har indflydelse pa. Operatgren har mulighed
for, under hensyntagen til de her navnte kundetilfredshedsundersagelser og deres
gennemforelse, at foretage serskilte mere vidtgaende kundetilfredshedsundersogelser end de her
nevnte samt indfgje yderligere spergsmal end dem, der fremgéar af pkt. 3.5.1 nedenfor.

Safremt Operateren valger at foretage saerskilte mere vidtgdende kundetilfredshedsundersogelser
eller veelger at indfeje yderligere sporgsmal i kundetilfredshedsundersagelserne, indgar disse ikke

i beregningen af reguleringen af Operatgrens Tilskud.

3.5.1. Tilfredshedsspergsmal

Operatoren skal acceptere de i Tabel 4 praesenterede tilfredshedsspergsmal og deres veegtning.

Tabel 4 — Tilfredshedssporgsmadl til kundetilfredshedsunderseagelserne og deres vagtning

Hvor tilfreds er du med: Vaegt, pct.
muligheden for at kabe billet/kort til denne rejse? 8

den information du fik via faste skilte og kereplaner pa den station, hvor du steg 5

pa dette tog?*

rengeringen og vedligeholdelsen pa den station, hvor du steg pa dette tog?* 5
trygheden og sikkerheden pa den station, hvor du steg pa dette tog?* 8

muligheden for at fa en siddeplads i dette tog? 10
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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, trak osv.) 8
trygheden og sikkerheden i dette tog? 5
den information du har faet undervejs pa din rejse med dette tog? 5
din rejse i dette tog alt i alt? 20
muligheden for at kontakte Arriva og fa svar pa spergsmal og information? 5

* I beregningen af vaegtet kundetilfredshed medtages kun besvarelser afgivet af respondenter
fra en pdstigningsstation, der betjenes af Operateren. I beregningen af vaegtet kundetilfredshed
er antallet af besvarelser pa disse sporgsmdl derfor mindre end antallet af besvarelser pd
ovrige sporgsmal.

3.5.2. Skala for besvarelse af tilfredshedsspergsmal

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

Tabel 5 — Skala for angivelse af tilfredshed i kundetilfredshedsundersogelserne

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

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

Besvarelser afgivet i Ved ikke medregnes ikke i beregningen af vaegtet kundetilfredshed og
dermed i fastlaeggelsen af bod eller bonus.

3.6. Beregning af vaegtet kundetilfredshed

Den vaegtede kundetilfredshed beregnes som gennemsnittet af alle
kundetilfredshedsundersggelsens besvarelsers vegtede sum af pointtal pa 0-10-skalaen.

Den vaegtede kundetilfredshed skal angives med én decimal.

3.7. Operatgrens opfelgning pa kundetilfredshedsundersogelserne

I tilfaelde af en markant forvaerring af kundetilfredsheden generelt eller pa enkelte spergsmal i
forhold til tidligere undersogelser eller i tilfeelde af, at kundetilfredshedsundersagelsen afspejler



8 | Kundetilfredshedsmaling

stor utilfredshed pa enkelte sporgsmal, skal Operateren senest 3 méaneder efter fremsendelsen af
kundetilfredshedsundersggelsens resultater over for Transport-, Bygnings- og Boligministeriet
redeggre for, hvilke tiltag undersegelsen giver Operatoren anledning til at iveerkseette, samt efter
Transport-, Bygnings- og Boligministeriets stillingtagen hertil straks ivaerksatte dem.
Operatgren skal afgive en redeggorelse til Transport-, Bygnings- og Boligministeriet, sdfremt den

vaegtede kundetilfredshed falder med 2,0 point eller derover pa 0-10-skalaen fra én undersegelse
til den neeste, eller hvis et enkelt spergsmaél opnar en tilfredshedsgrad pa 4,7 eller derunder.”

4. @konomi

Parterne er enige om, at de ovenfor anferte eendringer ikke medferer a&endringer i tilskuddet til
Arriva.

5. Tid

Ikrafttreeden

Denne Tilleegskontrakt 1 har virkning fra underskrivelsestidspunktet.

Opher

Medmindre andet aftales skriftligt, opherer Tilleegskontrakt 1 samtidig med opher af Kontrakten.

6. @vrige vilkar

Kontrakten gelder pa i gvrigt ueendrede vilkar.

Narverende Tilleegskontrakt 1 oprettes i to eksemplarer, der opbevares hos henholdsvis Arriva og
Transportministeriet.
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7. Underskrifter

Kobenhavn, den ('// /7 2019 Kobenhavn, den 24/ 11 2019
For Transportministeriet: For Artiva Danmark A/S:
Flemming S@iller

Afdelingschef

{‘ us Shermer Nicolai Heineke f ok
ontorchef Finansdirekter

Kobenhavn, den 16{/ (L 2019

For Arriva Tog A/S:

-anﬁ%@k( 4

Nicolai Heineke // E
Bestyrelsesformand /



Transport-, Bygnings- og Boligministeriet
Frederiksholms Kanal 27F

1220 Kgbenhavn K

Telefon 41 71 27 00
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