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1 Innledning

1.1 Hensikt

Hensikten med incitamentsordningen er a sikre at Operatgren leverer tjenester med
best mulig kvalitet og antall betalende passasjerer giennom kontraktsperioden, slik at
vi sammen oppnar forngyde kunder. Operatgren har gjennom ordningen mulighet til
a fa bonus ved a lgfte kvaliteten, gke antall passasjerer samt sikre inntektene fra
nullnivaet beskrevet nedenfor. Dersom nivaene pa bonuselementene faller under
nullnivaet vil Operataren fa malus.

Oppdragsgiver vil male kvaliteten pa Operatgrens utfgrelse av oppdraget. Opp-
dragsgiver vil bruke malingene til & gi Operataren gkonomiske incitamenter og sank-
sjoner. Med unntak av passasjertellinger, vil de gvrige registeringene skje i perioden
april — september (2. og 3 kvartal)

Oppdragsgiver vil benytte malinger og registreringer utfart av eksterne leverandgrer
og datasystemer for oppfglging av operatgren samt passasjertellinger utfart av ope-
rataren.

2 @konomisk omfang og fakturering

Incitamentsordningen for driftstjenesten av gybatene inneholder en bonus/-malus pa
betalingsandel og passasjervolum, og en kvalitetsbonus/-malus pa utvalgte kvalitets-
elementer. Resultater over nullniva gir bonus, og resultater under nullniva gir malus.

Belgpet som vil bli knyttet til gkonomisk bonus og malus (maksimalt bonus- og
malusbelap) vil veere pa maksimalt 8 prosent av den avtalte arlig godtgjerelse ved
oppstart.

Omfanget av incitamentsordningen fordeles med 4 % pa kvalitetsincitament og 4 %
pa betalingsandel- og passasjervolumincitament.

Maksimalt arlig belap til bonus og malus for kvalitetselementene fordeles likt pa 2. og
3. kvartal, og avregnes i etterkant av de to nevnte kvartalene. Maksimalt arlig belgp
til bonus og malus for betalingsandel og passasjervolum fordeles arlig og avregnes
arlig etter 4. kvartal.

Oppdragsgiver beregner bonus og malus, som vil bli oversendt Operatgr. Dersom
Operater oppnar bonus, vil Oppdragsgiver utarbeide beregningsgrunnlag som blir
oversendt Operatar, slik at Operater kan utstede en faktura til Ruter pa dette belgpet.
Dersom Operatar blir ilagt malus vil det bli utstedt en faktura pa dette belapet.

3  Malegrunnlag

For & kunne beregne bonus og malus kreves det et grunnlag for & kunne gjennom-
fore beregninger. Dersom det skulle vise seg at en ikke far malinger for en periode
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kan man ikke beregne bonus og malus for denne perioden. Dersom dette skjer over-
fores maleresultater og belgpet til neste kvartal.

4  Endringer i incitamentsbeskrivelsen

Nullnivaene vil veere basert pa 2020-tall og fastsettes ila Q1-2021. Disse gjelder ut
kalenderaret 2021, og kan ikke reforhandles. Dersom det er behov for endringer i bo-
nus/malus elementer eller nullnivaer etter 01.01.2022 handteres det i henhold til be-
skrivelsen under.

Oppdragsgiver presiserer at dersom partene ikke kommer frem til enighet om en ny
incitaments beskrivelse sa er det de opprinnelige nullnivaene som gjelder.

For 2022 kan partene kreve forhandling om endring av incitamentsordningens male-
elementer:

- nullniva

- maksimalt belgp pr element pr ar/kvartal

- skala for beregning av bonus og malus

- minimumsverdier for beregning av bonus pa punktlighet
- malte elementer

Dette kravet ma komme som en konsekvens av stgrre endringer i rammebetingel-
sene (f.eks. gjenapning av Langeyene), stor avstand mellom nullniva og faktisk resul-
tat, endringer i malesystemet eller at en gnsker gkt fokus pa andre elementer. Alle
slike krav om forhandlinger ma begrunnes og dokumenteres med et skriftlig fakta-
grunnlag.

5 Bonus/malus beregninger pa inntektselementer

5.1 Inntekts- og passasjervolummalinger
Malingene tar utgangspunkt i elementer som er viktige for inntektene. Bonus/malus
gjelder falgende inntektselementer:

e Betalingsandel
e Jkning i passasjervolum

4 % bonus/malus deles med 50 % pa hver av elementene.

Nullnivaet for betalingsandel vil vaere betalingsandel malt i perioden 1.5 — 31.8.2020
pa linjene som kontrakten gjelder.

Nullnivaet for passasjervolum vil vaere basert pa faktiske passasjertall i perioden
1.3.2020 — 28.02.2021. Deretter legges det pa 5,0 % vekst som kommer fra befolk-
ningsvekst og okt kollektivandel.
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Dersom en av partene kan vise til at avviket ikke kan henfagres til Operatarens drift og
rettigheter og plikter under kontrakten, skal partene bli enig om en skjgnnsmessig av-
regning som gjenspeiler de underliggende arsaksforhold. Eksempel pa avvik som
kan medfgre reduksjon eller gkning av bonus eller malus er blant annet; ombyg-
gingsprosjekter i batsambandet, ruteendringer og prisendringer. Sesongvariasjoner
som mye sng, regn eller kulde er noe som Operatgren ma ta hagyde for (jf at 0-niva er
satt som et snitt gjennom aret).

5.2 Beregningsgrunnlag

Det er registreringer utfgrt av oppdragsgivers samarbeidspartner innenfor billettkon-
troll som utfgrer malingene av snik prosent.
Det skal gjennomfares kontroll av minimum 800 passasjerer i 2. tertial.

Det er registrert antall pastigende passasjerer i gjeldende APC-system som vil veere
grunnlaget for malingene av passasjervolum.

Oppdragsgiver beregner, med utgangspunkt i malingene, arlig bonus og malus be-
lop.

5.2.1 Betalingsandel

Mal: Flere passasjerer med gyldig billett

Malemetode: Ruters billettkontroll

Nullniva: Faktisk betalingsandel % i perioden 1.5 — 31.8.2020
Maksimalt arlig belgp (+/-): 50 % av bonus/malus belap betalingsandel og pas-

sasjervolum

Hvis gjennomsnittlig snik prosent blir som i tabellen under vil beregningsskala for bo-
nus/malus veere som folgende:

Betalingsandel %
Resultat Skala
99,00 % 100 %
98,50 % 80 %
98,00 % 60 %
97,50 % 40 %
97,00 % 20 %
96,50 % 0%
96,00 % -20 %
95,50 % -40 %
95,00 % -60 %
94,50 % -80 %
94,00 % -100 %
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5.2.2 Antall passasjerer

Mal:
Malemetode:
Nullniva:

Maksimalt arlig belagp (+/-):
passasjervolum

Flere passasjerer

Tellinger av passasjerer gjennom APC-utstyr
Passasijertall og deretter lagt pa 5,0 %
50 % av bonus og malus belgp betalingsandel og

Eksempel med passasjertall fra 2016:

Passasjertall Nullniva 2017
Ar 2016 |5 % okning
Jan 5481 274 5755
Feb 9244 462 9706
Mars 21 267 1063 22 330
April 34 561 1728 36 289
Mai 99 702 4 985 104 687
Juni 176 667 8 833 185 500
Juli 190 523 9526 200 049
Aug 140 131 7 007 147 138
Sept 60 640 3032 63 672
Okt 26 685 1334 28 019
Nov 10 299 515 10 814
Des 8424 421 8 845
Totalt 783 624 39 180 822 804

| eksempelet er nullniva satt til 822.804 pastigende passasjerer.

Rapportering fremgar av Oppdragsbeskrivelsen. For alle rute- og ekstraavganger
skal det fares passasjerrapport hvor antall pa- og avstigende pa hver brygge oppgis
og summeres for hver tur og hver brygge pr. dag.
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Passasjer vekst
Resultat Skala

5% 100 %
4 % 80 %
3 % 60 %
2% 40 %
1% 20 %

822.804 0
-1 % -20 %
-2 % -40 %
-3 % -60 %
4 % -80 %
-5 % -100 %

6 Bonus/malus beregninger pa kvalitetselementer

6.1 Kundemalinger

Kundemalingene tar utgangspunkt i elementer som er viktige for kundene, og maler
de reisendes oppfattelse av reisen. Ved oppstart av oppdraget vil kundemalingene
gjelde fglgende kvalitetselementer:

Alt i alt — hvor forngyd er du med denne turen

Innvendig renhold

Informasjon om avgangstider pa alle brygger/anlgpssteder
Mannskapets serviceinnstilling

4 % bonus/malus deles med 25 % pa hver av elementene.

Nullnivaer defineres ut fra de erfaringer Oppdragsgiver har i Markedsinformasjons-
systemet (MIS) fra 1.6.2020 til 1.9.2020. @nsket minimumsniva er utgangspunkt for
nullniva. Nullnivaet er satt likt for hele aret.

Dersom kundemalingsresultatet pa kvalitetselementene i et kvartal avviker vesentlig
fra nullnivaet skal partene mates for & diskutere arsaken til avviket. Vesentlig avvik er
nar avviket fra nullniva er malt til mer enn 50 % opp (bonus) eller ned (malus).

Dersom en av partene kan vise til at avviket ikke kan henfagres til Operatarens drift og
rettigheter og plikter under kontrakten, skal partene bli enig om en skjgnnsmessig av-
regning som gjenspeiler de underliggende arsaksforhold. Eksempel pa avvik som
kan medfgre reduksjon eller gkning av bonus eller malus er blant annet; ombyg-
gingsprosjekter i vegsystemet, ruteendringer og prisendringer. Sesongvariasjoner
som mye sng, regn eller kulde er noe som Operatgren ma ta hagyde for (jf at 0-niva er
satt som et snitt gjennom aret).
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6.2 Beregningsgrunnlag

Oppdragsgivers Markedsinformasjonssystem (MIS) vil bli benyttet for a angi kundens
oppfattelse av reisen. Systemet ligger pa en internettbase. Tilgang til resultat-
avlesing vil bli gitt ved oppstart av oppdraget.

Beregningsgrunnlaget for bonus/malus er MIS.

Det gjennomfgres om lag samme antall malinger hver maned i perioden april - sep-
tember, men det er resultatet per kvartal, som er vist i portalen, som legges til grunn.
Det vil bli gjennomfgrt minimum 50 malinger per kvartal. Hvert kvartal blir avsluttet,
og en starter nye beregninger ved nytt kvartal. (kvartal 2 og 3)

Oppdragsgiver beregner, med utgangspunkt i malingene, kvartalsvise resultater pa
bonus og malus belgp. Bonus og malus skal avregnes kvartalsvis, kun for 2. og 3.
kvartal. Maksimalt arlig belap blir fordelt likt pa disse kvartalene.

6.3 Bonus/malus kvalitetselementer og prisnivaer

6.3.1 Alti alt hvor forngyd er du

Mal: Skape forbedringer for kundene slik at flere reiser
kollektivt.
* At rutetilbudet oppfyller kundens behov.
* At kundene far det produktet de har betalt

for.
* Gi kundene en opplevelse som overstiger
forventningene.
Malemetode: Oppdragsgivers Markedsinformasjonssystem (MIS),
kundens opplevelse med reisen
Nullniva: 95 % tilfredse kunder
Maksimalt arlig belgp (+/-): 25 % av bonus og malus belgp kvalitetselementer
Grense for vesentlig avvik: 93 % - nedre grense

97 % - @vre grense

Beregningsskala for bonus og malus:

Alti alt
Resultat Skala
100 % 100 %
99 % 80 %
98 % 60 %
97 % 40 %
96 % 20 %
95 % 0 %
94 % -20 %
93 % -40 %
20.12.2017
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Ruter#

92 % -60 %
91 % -80 %
90 % -100 %

6.3.2 Innvendig renhold

Mal:

Malemetode:

Nullniva:

Maksimalt arlig belap (+/-):
Grense for vesentlig avvik:

Gi passasjerene en standard som gjer at tilbudet
oppfattes som attraktivt.

Oppdragsgivers Markedsinformasjonssystem (MIS),
kundens opplevelse med reisen

90% tilfredse kunder

25 % av bonus og malus belgp kvalitetselementer
86 % - nedre grense

94 % - gvre grense

Beregningsskala for bonus og malus:

Innvendig renhold
Resultat Skala
100 % 100 %
99 % 90 %
98 % 80 %
97 % 70 %
96 % 60 %
95 % 50 %
94 % 40 %
93 % 30 %
92 % 20 %
91 % 10 %
90 % 0 %
89 % -10 %
88 % -20 %
87 % -30 %
86 % -40 %
85 % -50 %
84 % -60 %
83 % -70 %
82 % -80 %
81 % -90 %
80 % -100 %
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6.3.3 Informasjon om avgangstider ved alle anlopssteder og ombord

Mal:

Malemetode:

Nullniva:

Maksimalt arlig belagp (+/-):
Grense for vesentlig avvik:

Gi passasjerene en standard som gjer at tilbudet
oppfattes som attraktivt.

Oppdragsgivers Markedsinformasjonssystem (MIS),
kundens opplevelse med reisen

90% tilfredse kunder

25 % av bonus og malus belgp kvalitetselementer
86 % - nedre grense

94 % - gvre grense

Beregningsskala for bonus og malus:

Oppslag rutetider
Resultat Skala
100 % 100 %
99 % 90 %
98 % 80 %
97 % 70 %
96 % 60 %
95 % 50 %
94 % 40 %
93 % 30 %
92 % 20 %
91 % 10 %
90 % 0 %
89 % -10 %
88 % -20 %
87 % -30 %
86 % -40 %
85 % -50 %
84 % -60 %
83 % -70 %
82 % -80 %
81 % -90 %
80 % -100 %
20.12.2017
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6.3.4 Mannskapets serviceinnstilling

Mal: Gi passasjerene en standard som gjer at tilbudet
oppfattes som attraktivt.

Malemetode: Oppdragsgivers Markedsinformasjonssystem (MIS),
kundens opplevelse med reisen

Nullniva: 95% tilfredse kunder

Maksimalt arlig belagp (+/-): 25 % av bonus og malus belgp kvalitetselementer

Grense for vesentlig avvik: 93 % - nedre grense

97 % - @vre grense

Beregningsskala for bonus og malus:

Mannskapets service
Resultat Skala
100 % 100 %
99 % 80 %
98 % 60 %
97 % 40 %
96 % 20 %
95 % 0 %
94 % -20 %
93 % -40 %
92 % -60 %
91 % -80 %
90 % -100 %

7  Objektive kontroller

Oppdragsgiver vil giennomfgre kvalitetskontroller og billettkontroller av Operataren
og passasjerer om bord pa batene eller ved ilandstigning for & bekrefte at
Operatgren holder det nedfelte minimumsnivaet pa oppdraget i henhold til kontrakten
og dens vedlegg. Kontrollene gjennomfares enten av personer fra Oppdragsgiver el-
ler av andre personer som har gjennomgatt nadvendig oppleaering for oppgaven (for
eksempel operatgrkontroll i MIS, mystery shoppers og billettkontrollen). Operatgren
vil ikke pa forhand bli gjort kjent med datoene for kontrollene, ei heller hvilke(n) per-
son(er) som benyttes for oppgaven. Kvalitetskontrollene gjgres av personer som har
gjennomgatt nadvendig oppleering for oppgaven. Oppdragsgiver skal presentere re-
sultatene overfor Operatgren, enten via rapportering av operatgrkontrollen i MIS eller
ved kopi av registreringene og kontrollene som er foretatt.

Operatgrens egne registreringer vil bli lagt til grunn for gebyrleggingen sammen med
registreringer foretatt i Oppdragsgiver regi.

Resultatene fra operatgrkontrollen i MIS kan hentes i internettdatabasen. Informasjon
om brudd i forhold til kontrakten som avdekkes i denne kontrollen vil bli definert ned
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pa avgangsniva. Forutsetning for a fa tilgangen denne informasjonen er at Datatilsy-
nets krav blir fulgt (personvern). Datatilsynet krevde at ansatte er informert om at
denne kontrollen gjennomfgres og at farers personvern blir ivaretatt. Oppdragsgiver
gir Operatgar tilgang til systemet nar Datatilsynets krav er fulgt opp.
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