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1.1

1.2

2.1

2.2

OM OPPDRAGSBESKRIVELSENS DOKUMENTER

Vedlegg 1 bestar av to likeverdige deler:

¢ Vedlegg la Oppdragsbeskrivelse — Generelle bestemmelser
e Vedlegg 1b Oppdragsbeskrivelse — Kravskjema

Neermere om vedlegg 1la — Generelle bestemmelser

Vedlegg la inneholder generelle bestemmelser knyttet til oppdraget. Dette er i hovedsak
bestemmelser som ikke skal dokumenteres i form av minstekrav i Operatgrens tilbud eller
evalueres i form av evalueringskrav.

Neermere om vedlegg 1b — Kravskjema

Vedlegg 1b er et kravskjema. Under hvert krav har Operatgren pa en konkret mate beskrevet
hvordan det kravet vil bli handtert. Eventuelle bilag som Operataren har vedlagt er ogsa en del
av besvarelsen av det enkelte krav. Kravene er oppdelt i fglgende kategorier:

¢ Minstekrav som skal beskrives er krav som Operatgren skal oppfylle og beskrive. Disse
kravene vil ikke veere gjenstand for evaluering.

e Evalueringskrav er krav som vil veere gjenstand for evaluering og som knytter seqg til et
tildelingskriterium. Operatars besvarelse av evalueringskrav vil ligge til grunn for oppfyllelse
av det enkelte kravet.

MARKEDSOMRADE

Markedsutvikling

Oppdragsgiver styrer utviklingen av kollektivtrafikktiloudet etter malsetningen om a ta veksten i
transportarbeid i regionen med kollektivt, sykkel og gange. Dette innebaerer at det ma brukes
mest ressurser der befolkningsutviklingen er stgrst.

Oppdragsgiver vil i fremtiden satse pa a lage et attraktivt mobilitetstiloud som muliggjer flere
reiserelasjoner. Dette vil styrke muligheten til & gjennomfare flere lokale reiser i omradet.

Kundeopplevelse

Kundeopplevelse bestar av summen av alle inntrykk og erfaringer kunden har med
kollektivtrafikken. Kundeopplevelsen males gjennom tilfredshetsmalinger. Se Kontraktens
vedlegg 6 for mer informasjon om kundetilfredshetsmalingene.

Reisen skal oppleves som palitelig, stressfri og trygg. Det er mange elementer som bidrar til den
totale kundeopplevelsen:

e Stoppestedene: Kundene skal veere informert om rutetider og eventuelle avvik, og fale seg
trygge pa det planlagte tilbudet kjgres.

e Bussmateriellet: Bussene skal ha god komfort for bade sittende og stdende passasjerer.
De skal veere designet for & gi god passasijerflyt inne i bussen, samt effektiv av- og
pastigning.

¢ Informasjon: Alle avganger skal veere presist og tydelig destinert. Om bord skal det veere
gode informasjonskanaler slik at kundene er godt informert underveis om neste stoppested
bade visuelt og auditivt. Ev. avviksinformasjon skal informeres om enten i digitale kanaler
eller av farer. Alle kunder skal enkelt kunne trykke pa stoppknappen, og komme seg trygt av
pa planlagt stoppested.
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2.3

231

2.3.2

2.3.3

234

2.3.5

e Fgrerne: Kunden skal fa god hjelp til & giennomfare en enkel og effektiv reise, og fale seg
sett og bli lyttet til.

e Rutetilbud: Kundene skal oppleve at kollektivtrafikken er palitelig og effektiv.

e Universell utforming: Kollektivtrafikken skal vaere universelt utformet slik at alle kunder har
mulighet til & benytte seg av tilbudet.

Krav til likebehandling

Generelt

Oppdragsgiver og operatgren skal overholde plikten til ikke & diskriminere kunder, slik det er
beskrevet i likestilling og diskrimineringsloven 88 6-8. | tillegg har kundene rettigheter etter
Busspassasjerrettighetsforordningen. Kundens rettigheter er dessuten presisert i Norsk
Standard 11032 og NS 11033. Dette innebaerer at Oppdragsgiver skal ha et tilbud for alle og at
alle kunder skal behandles med respekt — uavhengig av funksjonsniva, kjgnn, alder, etnisitet og
gkonomi. Utestengelse fra felles transportlgsninger er i praksis ogsa en utestengelse fra
muligheten til & delta i samfunnet.

Med diskriminering menes direkte og indirekte diskriminering. Direkte diskriminering innebeerer
at man for eksempel ikke far komme med bussen fordi man sitter i rullestol. Indirekte
diskriminering innebaerer at man f.eks. ikke kommer med fordi bussen ikke er universelt
uformet, og fareren ikke yter ngdvendig assistanse i forbindelse med pa/avstigning.

Retten til transport

Etter yrkestransportloven § 32 a og busspassasjerrettighetsforordningen artikkel 9-10 har
kunden rett til transport. Dette innebaerer at Operatgren ikke skal avvise en kunde som har
gyldig billett, eller skal kjgpe billett hos fareren. Farer ma sgrge for & kjgre sa langt inn til
holdeplassen som mulig, slik at kundene kan komme seg pa og av bussen pa en enklest mulig
mate. Retten gjelder med de begrensninger som fglger av sikkerhet og utforming av
rullestolomradet i bussene etter kravene i vedlegg 2. Dersom Operatgren rent unntaksvis ikke
kan f& med seg en kunde med nedsatt funksjonsevne sa skal man sgrge for & bestille alternativ
transport far man forlater stoppestedet.

Retten til assistanse
Kunder som har behov, skal fa assistanse etter fglgende:

e P&/ avstigning, ta ut rampen, hjelpe til med rampe og ombordstigning ol.
e Feste rullestol og andre hjelpemidler i godkjent festeutstyr
e Annen bistand som er rimelig & forvente.

Retten til informasjon

Operatgren skal sgrge for tilpasset informasjon blir formidlet til de som trenger det, og skal
sgrge for at meldinger om avvik underveis gis i tilgjengelige og alternative format.

Vedlikehold

Operatgren skal sgrge for at sikringsutstyr og alle hjelpemidler er klare for bruk og godt
vedlikeholdt. For eksempel skal de motoriserte rampene og hayttalerutstyr testes jevnlig for &
sikre at de fungerer tilfredsstillende i drift.
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3.1

3.1.1

3.1.2

ANSVARS- OG LEVERANSEMODELL

Oppdragsgiver har hovedansvaret for & administrere kollektivtrafikken i Ruters vestregion.
Dette innebaerer at Oppdragsgiver har hovedansvaret for:

Planlegging av kollektivtrafikken

Markedsfgring og kommunikasjon

Pris og sonesystem samt applikasjon for billettsalg
Trafikantinformasjon

Operatgren har ansvaret for leveransen av busstjenester. | tillegg skal Operatgren
gjennomfgrer tienester som stgtter opp under de omradene som Oppdragsgiver har
hovedansvaret for, herunder ligger ansvaret for IT-tjenester om bord i bussene.

IT-tjenester om bord i bussene

Innledning

IT-utstyr i bussmateriell som skal benyttes av ny Operatar er anskaffet av Unibuss. Utstyret har
veert anskaffet for & levere pa krav til IT-tienester beskrevet i IT-bilag til kontraktene
Busstjenester Ruters vestregion 2020 Ro 1 og Ro 2. Se vedlegg 2, bilag 2.11 IT — teknisk
informasjon for detaljer.

Oppdragsgiver og operatgrene jobber per tiden sammen med & fase ut IT-lgsninger bygd pa IT-
bilagene (Busstjenester Romerike 2019 og Busstjenester Ruters Vestregion 2020), og ensrette
de digitale tjenestene gjennom Ruters Avtale om Digitale Tjenester (ADT). Oppdragsgiver
ansker derfor en formalstjenlig overgang fra leveranse av digitale tjenester regulert i IT-bilag til
ADT ogsa for denne kontrakten. Pa bakgrunn av dette apner Oppdragsgiver for leveranse av
data pa den APIl-versjonen Operatgr statter. Dette er neermere beskrevet i Kontrakten, punkt
3.2.1.4. I tillegg gis det unntak fra flere ADT 3.2 krav beskrevet naermere i punkt 3.1.2.

Unntak fra krav i Avtale om digitale tjenester (ADT) v. 3.2
Operatgr er fritatt fra fglgende elementer i Avtale om digitale tjenester (v. 3.2):

e Bussmateriellet ma ikke tilfredsstille kravene i ITXPT S01 og S02 der det matte mangle ved
overtagelse

e Operatar star fritt til & velge & implementere Event Reporting API nar operater selv ser det
formalstjenlig

e Tekniske krav tilknyttet innvendige skjermer frafalles, slik at oppdraget kan betjenes med
eksisterende skjermer

e Tekniske krav tilknyttet kvitteringsmelding fra eksterne skilt frafalles, kvitteringsmelding
tillates produsert av mottakende enhet (eksempelvis VCG)

e Kategorier for passasjertelling utover ADULT og CHILD.

e Alle dataelementer pa niva 3 bortsett fra DPI, RuterSalg og APC, unntas for SLA-maling.
Det gis ingen unntak pa niva 1 og 2.

e Operataren er ikke forpliktet til & falge ADT-versjoneringstakt i kontraktsperioden.

PLANLEGGING AV KOLLEKTIVTRAFIKKEN

Oppdragsgiver har hovedansvaret for planleggingen av rutetilbudet. Operataren star ansvarlig
for den planleggingen som er ngdvendig for & levere busstjenestene etter Oppdragsgivers
spesifikasjon av linjenett og rutetilbud.
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4.1

41.1

4.1.2

Dette vil vaere ansvarsdelingen for planlegging av kollektivtrafikken:
Oppdragsgiver har hovedansvar for:

Kontakt med myndigheter

Kontakt med kunder og bergrte
Planlegging av linjenett og stoppesteder
Planlegging av rutetabeller for enkeltlinjer
Planlegging av infrastruktur

Operatgr har hovedansvar for:

e Planlegging av vognlgpsplaner
e Planlegging av skift- og turnusplaner

Ruteplanlegging

Linjenett

Som en del av det helhetlige tjenestetilbudet med tog, T-bane, trikk og buss vil Oppdragsgiver
har ansvaret for planlegging av linjenettet i kollektivtrafikken. Oppdragsgiver vil ha
hovedansvaret for & fglge med pa markedsutviklingen og endre tilbudet deretter. Dette
innebaerer hvor linjene skal ga, hvilke stoppesteder som skal betjenes, frekvens og apningstider
pa tilbudet. Oppdragsgiver gnsker at Operatagren kontinuerlig kommer med innspill til arbeidet
basert pa erfaringer med den daglige driften.

Rute- og vognlgpsplaner

Oppdragsgiver er ansvarlig for utarbeidelse av ruteplaner. Alle ruteendringer skjer pa datoer
fastsatt av Oppdragsgiver. Oppdragsgiver inviterer Operatgren inn i arbeidsprosessen i forkant
av ruteendringene. Oppdragsgiver har en intensjon om & ivareta Operatgren sin planeffektivitet i
dette arbeidet. Operatgren kan til enhver tid foresla endringer i ruteplanen. Det tilligger
Oppdragsgiver & godkjenne forslag til endringer i ruteplanen.

Oppdragsgiver er ansvarlig for at gjeldende rutedata blir vedlikeholdt i baksystemer for
ruteopplysning, sanntidsinformasjon/fremkommelighet og salgsapplikasjonen for billetter.

Operatgren er ansvarlig for utarbeidelse av vognlgpsplaner og har ansvar for at tilstrekkelig
antall busser og farere tilgjengelig for & gjennomfgre den ruteproduksjonen som omfattes av
Kontrakten med oppdragsgiver. Se vedlegg 1b, krav A.5 vedr. Operatgrs beskrivelse av
robusthet i vognlgpene.

Operatgr er ansvarlig for at de til enhver tid gjeldende vognlgpsplaner er tilgjengelige for
Oppdragsgiver minst fire (4) uker far endringer finner sted. | utgangspunktet skal det ikke
gjennomfares endringer i vognlgpsplaner utenom avtalte ruteendringer. Endringer av
vognlgpsplaner utenom ruteendringer skal godkjennes av Oppdragsgiver, dog kan ikke
Oppdragsgiver nekte Operatgren a giennomfare endringer uten saklig grunn.

Oppdragsgiver vil legge til rette for elektronisk utveksling av rutedata og vognlgpsplaner i et
systemngytralt format (se vedlegg 3, bilag 3.6 for spesifikasjoner). Oppdragsgiver vil levere
rutedata som Operatgr importerer i sitt plansystem for deretter a returnere ferdige
vognlgpsplaner til Oppdragsgiver. Dette forutsetter at Operatgren benytter Oppdragsgivers
stoppested- og stoppunkthummerering.

Normalt vil ruteendringer skje to ganger per ar. | tillegg kan det, dersom markedsmessige
forhold tilsier der, komme ytterligere endringer i ruteplanene. Det vil veere tilpasninger til ferie
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4.2

4.3

5.1

ved jul, paske, sommer og helligdager (se vedlegg 3 til Kontrakten). Ved skolestart i august
gjennomfgres som regel justeringer pa noen linjer med skoletransport. Oppdragsgiver skal
varsle endring av ruteproduksjon skriftlig pa Oppdragsgivers skjiema (skjema for justering av
Ruteproduksjon) senest atte (8) uker fgr ruteendringen trer i kraft. Dokumentet skal ogsa
undertegnes av Operatgren.

Skift- og turnusplaner

Operatgren er ansvarlig for utarbeidelse av skift- og turnusplaner for bemanning av vognlgpene.
Det skal sarges for at det er tilstrekkelig personell til & kjgre den Ruteproduksjonen som
omfattes av Kontrakten med Oppdragsgiver. P& oppfordring skal Oppdragsgiver fa innsyn

i disse planene.

Planlegging av infrastruktur og fremkommelighetstiltak

Oppdragsgiver ivaretar kollektivtrafikkens interesser ved offentlige myndigheters planarbeid og
annen myndighetsutgvelse som beslutter fremkommelighetstiltak, veistandard, terminaler,
stoppesteder og informasjonssystemer. Oppdragsgiver ikke har myndighet til & bestemme
hvordan og i hvilken grad kollektivtransportens interesser blir ivaretatt.

Operatgren skal sette seg inn i og innrette seg etter offentlige vedtak og beslutninger som
endrer, hindrer eller pd annen mate bergrer denne Kontrakten i kontraktens |gpetid. Operatgren
ma ogsa gjare seg kjent med og innrette seg etter planarbeid og andre offentlig tilgjengelige
vedtaks-/beslutningsprosesser som er iverksatt forut for gjennomfgringen av denne
konkurransen og som kan fa betydning for leveransene etter denne Kontrakten.

Operatgren skal ivareta egen trafikks interesser overfor offentlige myndigheter nar det gjelder
forhold som pavirker den daglige drift, for eksempel veivedlikehold, asfaltering, sngbrayting,
gravearbeider og midlertidige traséomlegginger. Operatgren skal holde Oppdragsgiver informert
om avviklingsproblemer langs busstraseene, og komme med forslag til Iasninger for & bgte pa
eventuelle problemer.

Operatgren er pliktig til & stille med personer som har en operativ trafikklederrolle for deltagelse
i fremkommelighetsmgter og lignende som skjer i regi av Oppdragsgiver eller relevante
offentlige virksomheter, som for eksempel de ulike kommunene eller Statens vegvesen. Slike
mgter avholdes regelmessig (ukentlig i enkelte perioder), og det gis ikke gkonomisk
godtgjarelse for slik deltagelse. Det ma ogsa paregnes at det i enkelte tilfeller vil bli behov for &
stille buss(er) for provekjaring eller befaring av traseer.

MARKEDSFZRING OG KOMMUNIKASJON

Oppdragsgiver har hovedansvar for markedsfaring av trafikktilbudet og kommunikasjon.
Operatgren skal stgtte opp under de omradene Oppdragsgiver har ansvaret for.

Markedsfaring av kollektivtrafikken

Oppdragsgiver er ansvarlig for og avsender av profilering og markedsfgring av kollektivtrafikken
i Oslo og Akershus. Operatgren og Oppdragsgiver skal gjensidig informere hverandre om
relevante markedsforhold, samt utveksle og drgfte markedskunnskap/-data seg imellom, for
sammen og utvikle et best mulig kollektivtilbud ovenfor publikum.

Operatgren har mulighet til & drive lokal markedsfgring. | de tilfellene Operataren gnsker & drive
lokal markedsfaring av kollektivtrafikken, skal slik markedsfaring gjennomfares i trad med
Oppdragsgivers til enhver tid gjeldende designmanual. Oppdragsgiver skal godkjenne all
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5.2

5.3

markedsfgring som gjennomfgres av Operatgren far markedsfaringen skal finne sted.
Oppdragsgiver skal forespgrres sa tidlig som mulig, og ikke mindre enn ti (10) virkedager far
markedsfaringen skal finne sted. Oppdragsgiver skal godkjenne markedsfgringen og/eller -
aktivitetene far de kan gjennomfgres. Operatgren baerer alle kostnader knyttet til markedsfaring
som gjennomfgres av Operatgren.

Oppdragsgiver pa sin side skal dele med Operatagren Oppdragsgiver sin overordnede plan for
presse- og markedsaktiviteter, tidspunkter for dette avtales naermere. Operatgr kan med sin
lokalkjennskap og -kunnskap komme med innspill til lokale tiltak som Oppdragsgiver og
Operatgr kan gjennomfgre sammen.

Reklamerettigheter

Oppdragsgiver har alle rettigheter til reklame i og pa bussene. Alle reklameinntekter i
kontraktsperioden tilfaller Oppdragsgiver. Det er det til enhver tid gjeldende reklameoperatar
som forvalter Oppdragsgivers reklamerettigheter, og som er ansvarlig for den praktiske
gjennomfgringen av reklameringen.

Operatgren skal stille bussene til disposisjon for pafgring/fierning av reklame. Slik montering
skal gjennomfares pa tider det ikke er ngdvendig & bruke bussene i trafikk. Operatgren skal
varsles om dette, og om ngdvendig stille garasjeplass til disposisjon for pafaring/nedtaking,

samt stille med personell som kan flytte bussene ved behov.

Reklameoperatgr vil ha aktiviteter og behov for farerassistanse/verkstedsleie i gjennomsnitt
annenhver uke. Dette vil ogsa kunne legge beslag pa starre deler av vognparken.

Besgkene vil veere hyppige a ga over flere pafglgende netter ved begrenset tilgang til
verkstedspor, men sjeldnere dersom man far disponere flere spor ved hvert nattlig besgk.

Operatgren fakturer Reklameoperatgren for medgatt tid for farer og leie av verkstedspor etter
en avtalt pris per time som er ment & dekke Operatarens kostnader.

Reklameoperataren skal varsle Operatgren senest 48 timer for oppstart av oppdraget, og
kostnadsdekning ved avbestilling avtales neermere.

Busser som skal pafares reklame skal ha skadefri lakk, og ha en lakkvalitet som taler pafaring
og nedtaking av reklame. Eventuelle lakkskader pa bussene som fglge av reklame, ma
Operatgren snarest mulig varsle til reklameoperatgren og dokumentere med bilder og taksering
utfgrt av godkjent takstmann. Krav om erstatning for eventuelle lakkskader kan ikke fremmes
overfor Oppdragsgiver.

Kommunikasjon med media

Oppdragsgiver ivaretar kontakt med presse og andre medier, og er ansvarlig for
presseaktiviteter. Oppdragsgiver og Operatar skal fare en lgpende dialog om medieaktiviteter
og nyheter. Bade Oppdragsgiver og Operatar er avhengig av hverandres kunnskap for &
identifisere og formidle nyheter proaktivt. Operatar oppfordres derfor til & initiere aktivitet mot
media, og kontakte Oppdragsgiver for samarbeid rundt mediehandteringen. Operatar skal alltid
konferere med Oppdragsgiver fgr proaktive mediefremstat. Operatgren har ikke anledning til &
gjennomfgre lanseringer, pressemgter o.l. som helt eller delvis omfatter hele eller deler av
Oppdraget uten forhdndsgodkjenning fra Oppdragsgiver. Oppdragsgiver skal fa rimelig tid p& a
gi slik godkjenning.

| reaktivt pressearbeid er Oppdragsgiver hovedkontakt for media med pressekontaktnummeret
som er bemannet 24/7. Oppdragsgiver svarer ut spgrsmal, men vil innhente ngdvendig
informasjon fra Operatgr og vurdere hvem som bgr tar dialogen mot media. Dersom media tar
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5.4

6.1

6.2

direkte kontakt med Operatgr om mindre saker vedr. drift av tilbudet, skal Operatar varsle
Oppdragsgiver nar det er hensiktsmessig,

Kundekommunikasjon

Kundene i kollektivtrafikken skal sikres grunnleggende lik behandling. Oppdragsgivers
kundesenter mottar, registrerer og besvarer klager og andre henvendelser. Henvendelser som
omhandler kundeforholdet hos Operatgren fordeles dit for kommentar, eller i noen tilfeller for
besvarelse. Operatgren skal besvare henvendelsene som Oppdragsgiver videresender innen
fristene nedenfor:

e Alvorlige henvendelser som gjelder personskade, krav om erstatning fra kunde, uforsvarlig
kjgring e.l. skal besvares innen to (2) kalenderdager. For henvendelser som gjelder
farerpersonalet eller hendelser farerpersonalet har veert involvert i, skal en oppsummering
av farerens versjon inngd i svaret.

e Dersom det gjelder en skadesak som handteres av Operatgrens forsikringsselskap, har
Operatgren ansvar for a felge opp saken slik at den blir besvart sa raskt som mulig.
Operatgren skal holde Oppdragsgiver lgpende orientert om fremdrift og status i saken.

e Henvendelser som ikke faller inn under farste kulepunkt skal besvares i lgpet av fire (4)
virkedager.

SALG AV BILLETTER

Pris- og sonesystem
Pris- og sonesystem er Oppdragsgivers ansvar.

Operatgren forplikter seg til & sagrge for at alle bussferere til enhver tid er kjent med gjeldende
prisreglement og forretningsregler for billettsalg. Oppdragsgiver er forpliktet til & informere
Operataren skriftlig nar endringer skjer i prisreglementet.

Det vil normalt veere en justering av prisene per ar.

Billettsalg
Oppdragsgiver definerer og bestemmer salgsstrategi og krav til salgssystem.

Alt billettsalg foregar pa det til enhver tid gjeldende salgsapplikasjon, og avlesing av kundens
forhandskjapte billetter skjer elektronisk, eller ved fremvisning av mobilbillett eller papirkvittering
ved overgang. Operatgren star ansvarlig for alt salgsutstyr om bord i bussene. Oppdragsgiver
star ansvarlig for salgsapplikasjonen. Billettsalg om bord skal forega ved hjelp av
Oppdragsgivers salgsapplikasjon.

Operatgren skal sgrge for at det billetteres korrekt og i henhold til Oppdragsgivers
billetthdndbok pa alle avganger som inngar i tienesteproduksjonen denne Kontrakten omfatter,
herunder ekstra kjgretgyinnsats i situasjoner med avvik fra planlagt ruteproduksjon. Operataren
skal sikre at salg, aktivering, validering mv. av billetter ved hjelp av Oppdragsgivers til enhver tid
gjeldende versjon av salgsapplikasjonen foregar pa korrekt mate. Operatgren skal pa
foresparsel kunne dokumentere sitt arbeid for a sikre korrekt billettsalg.

Dersom Operatgaren ikke gjennomfgrer salg av billetter i trdd med bestemmelsene i dette pkt.
6.2, kan Oppdragsgiver gi Operatgren gebyr i trdd med Kontraktens pkt. 19.4.6. Pastigning skal
falge de retningslinjer som til enhver tid gjelder for driftsart og omrade. For linjer med pastigning
kun pa fordar skal Operatgren kontrollere at pastigende kunder har korrekte billetter, og
eventuelt selge enkeltbilletter. Dette gjgres ved at pastigende passasjerer leser av
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6.2.1

6.2.2

6.3

6.4

forhandskjapt billett pa kortleseren, viser gyldig mobilbillett eller enkeltbillett. Det skal selges
korrekte billetter til de passasjerene som ikke har dette ved pastigning.

For busstyper med pastigning pa alle darer skal Operatgren kontrollere/selge billetter til de som
benytter forder eller henvender seq til farer.

Seerskilt informasjon om totalt salg av billetter skal fglge Operatgrens faktura.

Billettsalgets tilgjengelighet

Det er Operatgrens ansvar at bussene kjgres med utstyr som stgtter gjeldene salgsapplikasjon.
Kortleser for avlesing av kundens kort og billetter skal plasseres pa et hensiktsmessig sted
mellom farer og kunde, slik at bade kunde og farer kan se om avlesing er vellykket. Utstyret
skal til enhver tid veere tilgjengelig og korrekt konfigurert. Det skal ikke veere kjgretgy med kritisk
feil p& salgsutstyr ved oppstart av avgang.

Operatgren skal dokumentere, og ha rutiner for, at salg av billetter ved hjelp av Oppdragsgivers
salgsapplikasjon foregar pa korrekt mate.

Dersom feil ved salgssystemet skyldes feil i salgsapplikasjonen, skal dette meldes uten
ugrunnet opphold til Oppdragsgiver.

Dersom det ikke er mulig & gjennomfgre salg av billetter pa korrekt mate pa grunn av feil ved
Oppdragsgivers salgsapplikasjon, skal dette meldes Oppdragsgiver umiddelbart.

Ved driftsavvik har Operatgren ansvaret for at erstatningskjgretgy statter gjeldende
salgssystem.

Manglende billettsalg

Det er feil- eller manglende billettsalg hvis kunden ikke far utstedt (kjept eller aktivert) gyldig
billett som er definert i salgsapplikasjonen.

Kunder som ikke gnsker a kjape billett, eller ikke har gyldig billett, skal behandles i trad med
bestemmelsene i Oppdragsgivers billettbok, som er tilgjengelig p& Oppdragsgivers nettsider.

Billettkontroll

Oppdragsgiver har ansvar for billettkontroll og har anledning til & foreta uanmeldte kontroller om
bord. Billettkontrollgrene skal legitimere at de har myndighet til & utfere slike oppgaver. Farer pa
bussen som kontrolleres skal rette seg etter de instrukser som billettkontrollgrene gir ved
giennomfaringen. Forsinkelser som oppstar som fglge av billettkontroll skal meldes egen
trafikkleder og loggferes i Operatgrens trafikklogg.

Oppdragsgiver kan gi Operataren myndighet til & gjennomfgre billettkontroll. | de tilfellene slik
myndighet blir gitt, skal billettkontrollen gjennomfgres i trdd med den til enhver tid gjeldende
instruks for billettkontroll. Alt personale som (i s& fall) skal gijennomfgre billettkontroll skal
giennomfare et kurs i regi av Oppdragsgiver. Videre skal Operatgren delta pa relevante mater
vedrgrende billettkontroll i regi av Oppdragsgiver i den perioden Operatgren har myndighet til &
gjennomfgre billettkontroll. Disse oppgavene godtgjeres etter de prisene som er oppgitt i
vedlegg 5.

Fri reise

Det er etablert en ordning med fribilletter som gjelder i hele Oppdragsgivers omrade (med
unntak for tog). Operatgren kan kjgpe reiserettigheter for sine ansatte og naermeste familie etter
vilkarene angitt i Fribillettavtalen, bilag 1.1.
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7.1

7.2

7.3

TRAFIKANTINFORMASJON

Oppdragsgiver har hovedansvaret for trafikantinformasjonen.

Oppdragsgiver skal forestd annonsering av trafikktilbudet i alle kanaler. Oppdragsgiver er
ansvarlig for design og layout pa innhold som presenteres pa digitale flater samt annonseres
over hgyttaler. Oppdragsgiver har ogsa ansvaret for en felles ruteopplysningstjeneste for
kollektivtrafikken. Operatar har ansvar for at Reisegarantifoldere alltid er tilgjengelig pa anviste
steder i bussene.

Informasjon pa stoppesteder

Oppdragsgiver har hovedansvaret for trafikantinformasjon pa stoppesteder. Operatar er
ansvarlig for at Oppdragsgivers plakater med informasjon om bl.a. nye rutetiloud, omlegginger/-
endringer av/i tilbudet og annen trafikantinformasjon henges opp pa og tas ned etter anvisning.

Operatgren skal etter Oppdragsgivers retningslinjer montere ferdigproduserte informasjonsflak
med unike monteringsadresser i kassetter, informasjonssgyler og informasjonstavler, samt
destinasjonsskilt i toppskilt pa stoppesteder for de linjer som inngar i denne Kontrakten. Full
utskiftning av informasjonsflak (0-4 ganger per ar) og destinasjonsskilt i toppskilt (0-4 ganger
per ar). Flak trykket pa vannfast medium) og destinasjonsskilt vil bli distribuert operatars depot 5
til 10 dager far ruteendringsdato. Utskiftning skal foretas natt til ruteendringsdato.

Operatar skal fortlgpende rapportere feil og mangler ved stoppestedet samt pa
stoppestedsutstyr for de stoppestedene som betjenes av Operatgren. Dette rapporteres til
IOSS@ruter.no hvis ikke annen kontakt blir angitt. Vask og reparasjon av informasjonshaerere
utfgres av Oppdragsgiver, eller annen offentlig myndighet.

Ansvar for rapportering av feil og mangler vil besta hele perioden.
Eksempler pé feil og mangler pa stoppested:
e Manglende, skjev eller nedkjart stolpe

e Manglende 512-skilt

Eksempler pa feil og mangler pa stoppestedsutstyr:

e Haerverk eller graffiti pa informasjonsbaerere
e Manglende, uleselig, feil eller gdelagt informasjon

Stoppestedsannonsering og trafikantinformasjon under reisen

Annonsering av stoppesteder skal skje med tilstrekkelig hgyt volum og skal greit oppfattes selv
under krevende driftsforhold. Dersom den automatiske stoppestedsannonseringen ikke skulle
fungere, skal Operatarens personale veere i stand til & bruke innvendig mikrofon for &
annonsere kommende stoppesteder.

Utvendig informasjonsflate

Operatgren er ansvarlig for at alle busser er korrekt skiltet i henhold til Oppdragsgivers
retningslinjer. Dette gjelder alle bussens informasjonsflater. Oppdragsgiver definerer
linfjenummer og destinasjonsbenevnelse for busser i rute, samt hvordan busser skal skiltes ved
tomkjaring relatert til rutedrift, for eksempel mellom bussdepot og busslinjens startsted.

Dersom den automatiske skiltingen ikke skulle fungere, skal Operatgrens personale veere i
stand til & skilte samtlige av bussens utvendige informasjonsflater manuelt fra fgrerplass.
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7.3.1

8.1

8.1.1

8.2

8.2.1

Oppdragsgiver meddeler Operatgren oversikt over de destinasjonstekster som skal brukes
innen atte (8) uker far oppstart av Oppdraget. Ved senere endringer, vil tilsvarende oversikt
meddeles Operatgren ikke senere enn fire (4) uker fgr endringen.

Drifts- og avviksmeldinger

Oppdragsgiver skal utgi ngdvendig informasjon om endringer i trafikkavviklingen som fglge av
planlagte avvik. Oppdragsgiver utarbeider blant annet informasjon som Operatgren henger opp
pa stoppesteder etter Oppdragsgivers anvisninger. Operatgren er ansvarlig for ngdvendig
informasjon pa stoppesteder ved “ikke planlagte avvik”, trafikkomlegginger og
trafikkforstyrrelser. Slik informasjon/opplysning skal gis pa vegne av Oppdragsgiver, skal falge
Oppdragsgivers plakatmaler og utarbeides i samarbeid med Oppdragsgiver. Ved «ikke
planlagte avvik» skal operatgr informere om hendelsen til Oppdragsgivers Informasjons- og
Samordningssentral (I0SS) sa fort som mulig og etter nzermere avtalte plan.

LEVERANSE AV BUSSTJENESTER

Operatgren har ansvaret for leveransen av busstjenester i henhold til det linjenettet og de
rutetabellene som Oppdragsgiver spesifiserer. Operatgren har ansvar for at alle avganger
kunngjort i den til enhver tid gjeldende ruteinformasjon skal kjgres. Operatgren har ansvar for at
tilstrekkelig antall busser og personell alltid er tilgjengelig for & gjennomfare den
tienesteproduksjonen som omfattes av Kontrakten med Oppdragsgiver (vedlegg 3).

Krav til trafikkavvikling

Tjenesteproduksjonen skal gjennomfares i henhold til Oppdragsgivers Reisegaranti og
transportvedtekter, og Operatgren skal dekke kostnadene for drosjerefusjoner i henhold til den
til enhver tid gjeldende Reisegaranti se pkt. 8.1.1.

Reisevilkar og reisegaranti

Se link til Oppdragsgivers gjeldende Reisevilkar (https://ruter.no/fa-hjelp/vilkar/reisevilkar/).

Operatgren plikter a falge Oppdragsgivers til enhver tid gjeldende Reisegaranti. Se link
Reisegaranti og drosjerefusjon ( https://ruter.no/fa-hjelp/reisegaranti-og-drosjerefusjon/ ).

Krav til overholdelse av tidtabell

Operatgren skal utfgre tjenesteproduksjonen i henhold til avtalt tidtabell og de kjgretider og
avgangstider fra stoppesteder som er angitt i denne. Operatgren kan ikke gjennomfgre tiltak
som kan skape problemer i trafikkavviklingen pa fellesstoppesteder/fellesstrekninger, eller som
forlenger den totale reisetiden for kundene.

Fareravlgsning

Fareravlgsninger skal normalt kun skje ved den enkelte avgangs start- og endepunkt.
Fareravlgsning utenfor start- og endepunkt skal godkjennes av Oppdragsgiver.

Operatgren skal sgke om fgreravlgsning utenfor avgangens start- og endepunkt skriftlig til
post@ruter.no. Operatgren kan ikke gjennomfgre fareravlgsning andre steder enn ved
avgangens start- eller endepunkt uten at han har fatt skriftlig godkjenning fra Oppdragsgiver.

Det ma legges opp til robuste planer der det ikke oppstar forsinkelser som fglge av
fareravlgsning.
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8.2.2 Avgangstider
Ingen avganger skal kjgres for tidlig eller forsinket.
Fglgende brudd pa bestemmelsene i dette punktet vil kunne gi gebyr iht. Kontraktens kap. 19:

e Dersom en avgang kjgres mer enn 59 sekunder for tidlig, etter avgangstiden definert i
tidtabellen, fra et hvilket som helst stoppested

e Dersom en avgang kjgres mer enn 179 sekunder etter avgangstiden fra avgangens
startpunkt. Avgangstiden er spesifisert for avgangen i tidtabellen

8.2.3 Innstilte avganger
Ingen avganger skal innstilles. Oppdragsgiver regner en avgang som innstilt nar:

e Avgangen ikke er kjart eller betjente mindre enn 50 % av holdeplassene.
e Avgangen ikke er kjgrt fra startpunktet innenfor grensen for drosjerefusjon i henhold til
Oppdragsgivers Reisegaranti.

Oppdragsgiver vil ikke gi gebyr og fratrekk i godtgjgrelsen for innstilt avgang dersom mer enn
50 % av holdeplassene er betjent. Oppdragsgiver kan likevel gi gebyr for brudd pa
Varslingsplikten (se pkt. 8.2.4).

8.2.4 Varsling om innstilt avgang (varslingsplikt)

Alle innstillinger skal rapporteres til Oppdragsgivers Informasjons- og samordningssentral
(10SS) umiddelbart nar det blir kjent at en avgang vil bli innstilt. Dersom 10SS setter opp
beredskapsbuss vil gebyret for innstilt avgang halveres.

8.3 Arrangement- og tilleggskjearing

Nar Oppdragsgiver er kient med kortvarige hendelser eller arrangementer som kan medfare
kapasitetsbrist pa en eller flere av linjene i ruteomradet, ma det paregnes at det ordinaere
tjenestetilbudet ma forsterkes med busser som settes i beredskap og kjgrer ved behov. Slik
tilleggskjgring godtgjgres med en egen timepris «vogntime». Oppdragsgiver vil godtgjare for
minst to (2) vogntimer pr. buss pr. oppdrag. Slik kjgring vil bli iverksatt utenfor rushperiodene,
og forutsettes kjart med busser som stilles til radighet for Oppdragsgiver i denne kontrakten.

Dubleringsbusser som settes opp ved behov for a gi gkt kapasitet pa en eller flere avganger nar
en gruppe med passasjerer har varslet Oppdragsgiver pa forhand eller andre forhold tilsier
behov for planlagt ekstra kapasitet, godtgjeres med Rutetimer og Rutekilometer iht. vedlegg 5
for den delen av avgangen som har behov for denne tilleggskapasiteten. Oppdragsgiver
godtgjar minst er én Rutetime pr. buss i tillegg til godtgjarelse for kjgrte Rutekilometer. Faste
dubleringsavganger godtgjares iht. vedlegg 5 for den delen av avgangen som er avtalt kjart.

8.4  Miljg
Det tillates bruk av Autodiesel B7 (NS-EN 590) for gjennomfgring av oppdraget.

Bussmateriellet som skal brukes for & gjennomfgre oppdraget skal minst tilfredsstille kravene til
lokale utslipp iht. Euro VI-standarden. For Vestre Aker (40-linjene) skal bussmateriellet som
brukes for & gjennomfgre oppdraget veere utslippsfritt. Dette er ikke gjeldende for linje 48.

Det tillates bruk av tilleggsvarmer av typen brenner for samtlige busser. Autodiesel B7 (NS-EN
590) tillates brukt til tilleggsbrennere.
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9.1

9.2

9.3

DRIFTS- OG TRAFIKKLEDELSE

Oppdragsgivers informasjons- og samordningssentral (I0SS)

Oppdragsgiver har en Informasjons- og samordningssentral (I0OSS) som har som oppgave a
overvake og samordne trafikken, samt gi koordinert og kvalitetssikret lapende informasjon til
kundene om status i trafikkavviklingen.

IOSS’ oppgave er ogsa a gi statte til Operatarene ved ugnskede og uforutsette hendelser, som
kan pavirke kollektivtrafikken.

Det er ngdvendig at det foregar et strukturert og semlgst samarbeid mellom Operataren og
IOSS for a ivareta trafikkavviklingen og kundenes interesser.

For at tiltak og trafikantinformasjon skal ha god effekt, er det videre ngdvendig at IOSS
informeres sa tidlig som mulig ved avvikssituasjoner, selv om fullstendig informasjon om avviket
ikke foreligger pa gjeldende tidspunkt.

IOSS kontaktes pa telefon/SMS 464 09 300 eller e-post IOSS@ruter.no.

Operatgrens drifts- og trafikkledelse

Operatgrens trafikkledelse skal veere lokalisert innenfor Oppdragsgivers trafikkomrade, og det
forutsettes at trafikklederne har god lokalkunnskap. Oppdragsgiver skal kunne na en ansvarlig
ledelsesrepresentant for Operatgren via Operatgrens trafikkledelse i hele driftsdggnet, pa alle
dager. Operatgren har en skriftlig rutine for trafikkledelse og dens funksjoner.

Operatgrens busser skal kunne kommunisere med egen trafikkledersentral.

Arbeidsoppgaver for trafikkledelsen skal i hovedsak veere rettet mot forhold som ivaretar
trafikkavviklingen som f.eks.:

o lverksette avbgtende tiltak ved trafikkforstyrrelser

e Melde fra til vegholder ved manglende vedlikehold (eks. manglende sngbrayting) av
gate/fortau/stoppested mv.

o lverksette tiltak ved frakjgring av passasjerer

Trafikkloggsystem og operatgrportal

Operatgrens trafikkledelse skal informere 10SS (Oppdragsgivers informasjons og
samordningssentral) ved driftsforstyrrelser og hendelser som pavirker kundene pa de linjer som
inngar i Kontrakten. Operatgren skal til enhver tid besitte og anvende et system for loggfaring
av disse hendelser (trafikklogg). Oppdragsgiver skal gis ubegrenset og kostnadsfri lese- og
rapporttilgang til Operatgrens trafikklogg gjennom et web-grensesnitt. Personopplysninger
knyttet til Operatarens personale er unntatt kravet til Oppdragsgivers lese- og rapporttilgang.

Operatgren skal Igpende oppdatere trafikkloggen med opplysninger gjeldende:

Innstilte avganger

Frakjgringer

Forsinkelser fra startstoppested

Ulykker/ugnskede hendelser

Tilsatte avganger / ekstrakjgring

Bruk av avvikende bussmateriell

Hvis ferere eller andre melder inn feil eller mangler pa stoppesteder eller annen
infrastruktur.

e Andre forhold som er relevant for Oppdragsgiver a vite om
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Operataren skal i tillegg informere 10SS pa telefon/SMS/e-post nar det gjelder innstillinger og
frakjaring, slik at IOSS kan sette inn tiltak umiddelbart.

Ruterlogg er oppdragsgivers system for logging av trafikkhendelser og avvik.

Oppdragsgiver har et system kalt "Selvbetjent operatgrportal”. Systemet presenterer
leveransekvalitet knyttet IT-tjenester bade i sanntid og historisk. Alle operatgrer har tilgang til
systemet og kan fglge sin leveransekvalitet bade i sanntid og historisk.

9.4 Ugnskede hendelser

Operataren er pliktig & arbeide systematisk og helhetlig med beredskap i egen virksomhet for &
kunne handtere ugnskede hendelser (en ugnsket hendelse er en hendelse som avviker fra det
normale, og som har medfart, eller kan medfare tap av liv eller skade pa helse, milja eller
materielle verdier).

Operatgren skal varsle I0SS umiddelbart pa telefon/SMS ved ugnskede hendelser og ved
hendelser som kan medfare medieomtale. | tillegg skal Trafikkloggen oppdateres med
opplysninger om hendelsen. | samarbeid med Operatarens trafikkledelse vil IOSS kunne
omdisponere busser og mannskap hvis situasjonen krever det iht. Kontraktens kap. 8.

9.4.1 Oppsummering av daglig rapportering

Daglige hendelser A Telefon og Umiddelbart
_ Trafikklogg
e Innstilte avganger
e Frakjgringer
e Omkjgringer
e Forsinkelser fra startstoppested pa

mer enn 10 min

Ulykker/ugnskede hendelser

e Hendelser som kan medfagre
medieomtale.

Daglige hendelser B Trafikklogg Sa raskt som mulig
o Forsinkelser fra startstoppested
e Tilsatte avganger / ekstrakjgring
e Bruk av avvikende bussmateriell
e Feil eller mangler pa stoppesteder

eller annen infrastruktur som blir
meldt inn

e Andre forhold som er relevant for
Oppdragsgiver & kjienne til.

10 BEREDSKAPSPLAN, SIKKERHET OG KRISEHANDTERING

Operatgren skal utarbeide en risiko- og sarbarhetsanalyse som belyser hvilke risikoer og
sarbarheter Operatgren har i forhold til ulike ugnskede hendelser som kan inntreffe
oppstartarbeidet, se vedlegg 1b og bilag 1.2. Basert pa risikoene og sarbarhetene skal
Operatgren ha en beredskapsplan som inkluderer varslingsrutiner internt og til Oppdragsgiver,
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samt handtering av de ugnskede hendelsene. Planen skal beskrive forebyggende tiltak, samt
tiltak for & begrense skadevirkninger hvis en ugnsket hendelse skulle oppsta. Planen skal veere
gjort kjent i virksomheten til Operataren. Operatgren skal lapende holde beredskapsplanen
oppdatert.

Operatgren skal jevnlig giennomfare beredskapsgvelser og evaluering av disse.

Oppdragsgiver kan gjgre mindre endringer i planen for varsling i lgpet av kontraktsperioden.
Dersom Oppdragsgiver gjgr endringer i planen skal Operataren varsles om dette i sa god tid
som mulig far endringen inntreffer.

Risiko- og sarbarhetsanalyser og beredskapsplanverket skal oversendes Oppdragsgiver ved
endringer.

Operatgren skal ha rutiner for handtering av mistenkelig oppfersel, gjenglemt bagasje og
mistenkelige gjenstander. Disse rutinene skal veere godt kjent i virksomheten til Operatgren og
benyttes av driftspersonellet.

11 DRIFT OG RENHOLD

11.1 Krav til renhold og vedlikehold av busser
Operatgren har ansvar for at renhold og vedlikehold utfgres pa bussene.

Operatgren skal ha systemer for vedlikehold hvor alt renhold og vedlikehold dokumenteres.
Systemene skal gjgres tilgjengelig for Oppdragsgiver pa forespgrsel. Oppdragsgiver vil
hovedsakelig ha fokus pa omradene som er nevnt under dette punktet (11.1) i
Oppdragsbeskrivelsen.

Oppdragsgiver gnsker & redusere vannforbruk og utslipp fra renhold av bussflaten, og apner for
at bussene kan renholdes etter behov. Kundeopplevelsen og kollektivtrafikkens omdgmme skal
ikke forringes av mangelfullt renhold. Nar bussene settes i drift etter vask eller vurdering av
behovet for vask, kreves det at bussene skal fremsta som rene.

Bussene som brukes til giennomfgring av Oppdraget skal tilfredsstille kravene under:

Alle utvendige flater skal fremsta uten synlig smuss.

Innvendig skal det ikke veere smuss pa gulvflater, vegger og vinduer.

Seter skal veere rengjort og uten synlig smuss.

Bussen skal vaere fri for tagging, og skygger fra tagging, bade ut- og innvendig.
Gulvene skal, i tillegg til & veere vasket, vaere rengjort for tyggegummi, tagging, og
skygger fra tagging, og lignende.

e Farere skal ga igjennom bussen og plukke lgst sgppel pa endestoppestedene nar tiden
tillater dette.

Oppdragsgiver har utarbeidet en veileder for standard renhold og vedlikehold av bussmateriellet
som inneholder eksempler. Denne er tilgjengelig pa https:/ruter.atlassian.net/l/c/XNym9DYy og
som bilag 1.3.

11.1.1 Periodiske renhold

e Samtlige vinduer vaskes innvendig minimum én (1) gang pr. mnd.
¢ Innvendig helvask, herunder rens av setetrekk, rens av gulv utfgres minimum to (2)
ganger pr. ar.
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11.1.2

11.1.3

11.2

11.3

11.4

1141

11.4.2

11.4.3

Daglig vedlikehold

e Busser i trafikk skal fremsta uten skader pa lakk, karosseri eller innredningsdetaljer.
e Punkterte vinduer skal ikke forekomme.
e Vinduer med riss-skader skal skiftes sa snart som mulig.

Periodisk vedlikehold

e Operatar har ansvaret for periodisk vedlikehold av sine busser.
¢ Klimaanlegg skal vedlikeholdes regelmessig ved periodisk vedlikehold. Det skal legges
inn obligatorisk kontroll far sommer- og vintersesong.

Drift av stoppesteder og terminaler

Det pahviler Oppdragsgiver, eller annen offentlig myndighet, & foresta etablering, vedlikehold og
renhold av stoppesteder og terminaler. Dette innebaerer lehus, informasjonssayler,
stoppestedsskilt og informasjonstavler. Operatgr ma melde til Oppdragsgiver om feil og mangler
ved stoppesteder og terminaler.

Bombrikker og bomapnere

Det er Operatgrens ansvar & innga avtale med bompengeselskaper i omradet og & anskaffe
bombrikker og dekke eventuelle kostnader i denne forbindelse. Busser i trafikk for
Oppdragsgiver passerer gratis gjennom bomstasjonene i omradet.

Der det er behov for bomapnere anskaffes og bekostes dette av Operatagren. Operatgren
dekker ogsa vedlikeholdskostnader samt nyanskaffelser ved tap.

Operatgren ma melde ifra om hvilke busser som har behov for fritak fra betaling i bomstasjoner,
ved oppstart og ved endringer. Oppdragsgiver vil sgke om fritak for buss i rute hos tredjepart,
Fjellinjen AS. Operatgren ma regne med at det kan ta opptil fem virkedager etter Operataren
har sendt henvendelsen til Oppdragsgiver, far Oppdragsgiver sender sgknad til Fjellinjen. |
tillegg kommer behandlingstiden til Fjellinjen. Oppdragsgiver vil gi neermere informasjon om
hvilke rutiner som gjelder. Dersom Fjellinjen, eller tilsvarende virksomhet, endrer sine rutiner,
kan Oppdragsgiver overlate ansvaret for & sgke om fritak til Operataren

Spesielle bestemmelser

Forbud mot bruk av handholdte elektronisk utstyr og
hodetelefoner/arepropper

Under kjgring gjelder forbud mot bruk av handholdt elektronisk utstyr samt benyttelse av
hodetelefon/grepropper.

Forbud mot tomgangskjgring

Som et ledd i & begrense stay og utslipp av skadelige klimagasser fra tjenesteproduksjonen
skal bussene ikke kjgre pa tomgang ved start- og endestoppestedene.

Flagging

Operatgren skal sgrge for at det flagges med norske flagg pa bussene 1. mai og 17. mai, og
ellers etter naermere avtale med Oppdragsgiver. Det ma paregnes flagging inntil fire ganger per
ar uten ekstra godtgjarelse.
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11.4.4 Uniformsplikt

Uniformsplikt (Operatarens uniform) gjelder for trafikkpersonale med kundekontakt. | dette
tilfellet farere og operativ trafikkledelse. Operatagren dekker uniformkostnadene.

Bestilling av uniform skal skje ved kontraktsignering i trdd med Operatgrens rutiner.

11.5 Utpregving av nye lgsninger

Operatagren ma veere villig til & delta i testing/utprgving av nye lgsninger for a forbedre
kollektivtrafikken. Oppdragsgiver vil i de tilfellene nye lgsninger skal praves ut utstede
Endringsordre i trdd med Kontraktens endringsbestemmelser.

11.6 Kjgretgy- og miljgrapportering (FRIDA)

Operatgren skal lgpende rapportere kjgretgyrelaterte opplysninger i den web-baserte miljg- og
kjgretgydatabase som Oppdragsgiver benytter.

Operataren vil fa brukertilgang til systemet av Oppdragsgiver uten kostnad.

Oppdragsgiver kan endre system for miljgrapportering, eller hvordan eksisterende systemer
skal benyttes, underveis i kontraktsperioden. Oppdragsgiver vil utstede Endringsordre i trad
med Kontraktens endringsbestemmelser dersom det skjer en endring.

11.7 Krav til behandling av hittegods

Hittegods skal handteres og tas vare pa i henhold til gjeldende lover og forskrifter. Hittegods
oppbevares pa bussanlegget for linjene som kjares i Akershus. For Vestre Aker (40-linjene) skal
hittegods leveres til Oppdragsgivers hittegodskontor pa Nationaltheatret T-banestasjon.

Ved innlevering av hittegods skal hver enkelt gjenstand veere merket med tydelig og ngyaktig
utfylt hittegodslapp hvor det fremgar dato, klokkeslett, funnsted/linjenummer og hvem som har
funnet gjenstanden.

Operatgren skal fgre en logg over hittegods slik at det er mulig & spore nar og hvor det er
funnet, hentet av eier, eller levert til Oppdragsgivers hittegodskontor.

Funn av penger og verdisaker, samt varer som kan bli bedervet i lgpet av kort tid, skal straks
meldes til Operatarens trafikkledelse som skal loggfare dette i trafikkloggen og skal forsgke a
komme i kontakt med eier dersom ngdvendige opplysninger om eieren er lett tilgjengelige.

12 KURS OG OPPLARING

Operatgren er ansvarlig for oppleering av egne ansatte. Operatgren skal ha en
kontaktperson/ansvarlig for opplaering og kurs, og Operatgren er ansvarlig for at hans ansatte
giennomfgrer aktuelle kurs i innenfor gjeldende kontraktsperiode.

Oppdragsgiver benytter en digital lseringsplattform som inneholder e-laeringskurs og annet
oppleeringsmateriell til bruk i oppleering innenfor oppdragsgivers ansvarsomrader og tjenester.
Operatgren er ansvarlig for brukeradministrasjon (legge inn nye brukere, deaktivere inaktive
brukere) av Operatgrens brukere i den digitale leeringsplattformen.
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12.1

12.2

12.3

Operatgrens ansatte skal ha ngdvendige kunnskaper om:

Kundebehandling

Riktig kjgrestil

Oppdragsgivers pris- og billettsystem, samt sonesystem

Betjening av fgrersalgsapplikasjon

Detaljkunnskaper om linjene Operatgren betjener, samt korresponderende/samkjgrende
linjer og gode kunnskaper om det gvrige linjenettet i ruteomradet

e Transportvedtekiene og Oppdragsgivers reisegaranti

e Fastsatte varslingsrutiner og beredskapstiltak ved starre ulykker og brann

e Krisehandtering.

Operatgren kan komme med innspill til @nsket oppleering. Alle kurs skal utvikles med fokus pa
tidsriktige og kostnadseffektiv oppleering, spesielt fokus pa bruk av e-laering og at kurs gjares
tilgjengelig i Oppdragsgivers laeringsplattform.

Oppleering i handtering av ugnskede hendelser

Alt personell skal ha kompetanse og trening innen brann-, ulykkes- og krisehandtering
og livreddende farstehjelp som samsvarer med til enhver tid gjeldende lover og
forskrifter.

Service og kundekontakt

Ruter har utarbeidet et opplaeringskonsept, Ruter Samspill. Ruter Samspill skal gi fgrerne
trygghet og kompetanse til & levere gode kundeopplevelser. Ruter Samspill bestar av ulike
leeringsmoduler, som vil veere tilgjengelig digitalt og fysisk for Operataren.

Alt personell med kundekontakt skal opptre og svare vennlig og haflig pad henvendelser fra alle
kunder og andre som henvender seg til personalet. Alt personell med kundekontakt skal kunne
svare korrekt pa spgrsmal om linjene som omfattes av denne kontrakten. Fgrerpersonell og
annet relevant personell skal kunne svare korrekt pa spgrsmal om aktuelle og
korresponderende linjer, samt ha kunnskap om Oppdragsgivers resterende rutenett. Alt
personell med kundekontakt skal kunne svare korrekt pa spgrsmal om Oppdragsgivers
Reisevilkar (Transportvedtekt) og Reisegaranti, og falge bestemmelsene i Oppdragsgivers
Reisevilkar og reisegarantien.

Forerne skal fremfgre kjgretgyet i overenstemmelse med gjeldende trafikkregler og i samsvar
med riktig kjgrestil. Farerne er blant annet ansvarlig for a sikre rullestoler og andre hjelpemidler,
nar dette er pakrevd, i godkjent sikringsutstyr.

Oppleering pris- og sonesystem

Oppdragsgiver vil sta for oppleering av Operatarens ngkkelpersonell/instruktarer som skal
forestd fareroppleering mht. billetter priser, forretningsregler, sonesystem samt bruk og feilretting
av billettsystem.

Operatar er ansvarlig for opplaering av eget personell i Oppdragsgivers prisbestemmelser,
forretningsregler, sonesystem og betjeningen av billettsystemet (jf. Oppdragsgivers handbok for
priser og billetter), samt gjennomfgre oppleeringstiltak initiert av Oppdragsgiver (herunder e-
leeringskurs i Oppdragsgivers laeringsplattform).

Oppdragsgiver vil pa forespgrsel fra Operatgr kunne bistd med opplaering innenfor billetter,
priser, forretningsregler, og sonesystem samt bruk av salgsapplikasjonen RuterSalg, til
Operatarens ngkkelpersonell/instruktarer. Operataren er ansvarlig for & giennomfgre oppleering

av Operatgrens fgrere mv.
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12.4

13

13.1

13.1.1

13.1.2

13.1.3

Oppleering i sprak

Operatgren har ansvar for all opplaering samt at kunnskapen vedlikeholdes hos den enkelte
ansatte. Rutiner for opplaering skal fremga av Operatarens kvalitetsdokumentasjon. Alt operativt
personell med kundekontakt, i dette tilfellet farere og operativ trafikkledelse som brukes i
gjennomfgring av oppdraget denne Kontrakten omfatter skal minst ha bestatt Bussnorsktesten
eller tilsvarende niva B1 i henhold til nivaklassifiseringer i det felles europeiske rammeverket for
sprak, CEFR med mindre personellet &penbart har sprakkompetanse i norsk som overgar
kravene. Bussnorsktesten er utviklet av NHO Transport i samarbeid med
arbeidstakerorganisasjonene og et utvalg av fylkeskommunene. Bussnorsktesten gjennomfares
digitalt og kan bestilles via NHO Transports nettside www.transport.no. Operatgren er ansvarlig
for at den enkelte medarbeiders sprakkompetanse i norsk opprettholdes i hele
Kontraktsperioden.

Alt operativt personell skal tilfredsstille sprakkravene gitt ikke noe senere enn 12 maneder etter
oppstart av tienesteproduksjonen. Operatgren skal pa forespgrsel fra Oppdragsgiver kunne
dokumentere at personalet tilfredsstiller sprakkravene.

Operatgren skal pa forespgrsel kunne dokumentere resultatene av spraktestene og
progresjonen for den enkelte bussfgrer overfor Oppdragsgiver.

OPPFALGING
Forberedelser til oppstart

Plan og forberedelser til oppstart

Operatgren har utarbeidet ngdvendige planer, herunder fremdriftsplan, som beskrevet i vedlegg
1b, pkt. A.2, og risiko- og sarbarhetsanalyse, som beskrevet i pkt. A.3, som skal bidra til en
problemfri start av tjenesteproduksjonen og sikre en smidig overgang for de ansatte som er
omfattet av virksomhetsoverdragelse.

Kvalitetssikring

Operatgren skal ha iverksatt og dokumentert sitt system for kvalitetssikring
(Kvalitetssikringssystem) av leveransen senest 30 dager etter kontraktsinngaelsen.

Oppdragsgivers representant og personer med myndighet fra Oppdragsgiver skal, i perioden
frem til oppstart, ha rett til & foreta kvalitetsrevisjon og verifikasjon av Operatgrens
kvalitetssikring og fremdrift.

Statusmagte

Det skal holdes et statusmgte i oppstartsprosessen sa raskt som mulig etter at Kontrakten er
signert. Det skal i perioden frem til oppstart av tjenesteproduksjon, holdes jevnlige statusmgater
for avrapportering av fremdriften. Operataren skal pa statusmgtene rapportere om fremdrift iht.
fremdrifts- og milepaelsplanen.

Oppdragsgiver vil kalle inn til fgrste statusmgte umiddelbart etter signering av Kontrakten.
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13.2

13.2.1

13.3

13.3.1

Samspill i kollektivtrafikken i Oslo og Akershus

Felles visjon

Sammen med operatgrene som Kjgrer pa oppdrag for Oppdragsgiver har Oppdragsgiver
utarbeidet en felles visjon for kollektivtrafikkfamilien. Visjonen skal sikre at alle aktgrer jobber for
a nad samme malbilde og leverer gode kundeopplevelser.

Felles visjon for kollektivtrafikken:
«Sammen gjgar vi kollektivtrafikken til et naturlig farstevalg»

Visjonen er ambisigs, men samtidig realistisk og mulig & oppna. Den inneholder formuleringen
«sammen» som er viktig signal for samspill, samarbeid og kollektivtrafikkfamilien pa samme lag
— sammen leverer vi bedre enn hver for oss — sammen med kunden. Visjonen gir en
overbygning der det ma leveres pa en rekke omrader for & kvalifisere til & bli kundenes
farstevalg. Alle i kollektivtrafikkfamilien kan pavirke og levere pa disse omradene hver eneste
dag.

For & levere gode tjenester til kundene er vi avhengig av et godt samspill oss aktgrer imellom,
det er derfor utarbeidet et sett med samspillsregler som alle opererer etter. Alle er forpliktet til &
falge disse samspillsreglene.

«Vi skal vise hverandre gjensidig respekt»

e Vi skal stille godt forberedt i mgter og vaere lgsningsorienterte og forpliktende.
e Vi skal overholde tidsfrister, falge opp og alltid gi tilbakemelding
e Vart samarbeid skal veere basert pa balanse og likeverd der vi respekterer hverandres roller

«Vi skal veere effektive og beslutningsdyktige»

e Vi skal sikre raske og gode beslutninger ved & stille med relevant kompetanse og
beslutningsmyndighet i mater

e Vi skal vaere tydelig p& malsetning og forventninger — er dette en utviklingsarena eller en
beslutningsarena?

e Vi skal ha fokuserte diskusjoner

«Var dialog skal veere involverende, apen og profesjonell»

e Vi skal lytte til hverandre, sikre at alle blir h@rt og bidra til god kommunikasjonsflyt
e Vi skal snakke positivt om hverandre, ha konstruktivt fokus og gjgr hverandre gode
e Viskal veere lojale mot felles beslutninger

Gjennom samarbeidet skal partene jobbe mot felles visjon «sammen gjar vi kollektivtrafikken til
et naturlig farstevalg». Arbeidet innebzerer utvikling av ruteomradet, trafikkutvikling, rutetider,
oppleering, lokal markedsfaring, teknologi og informasjonstjenester, media og informasjon.

Mgter og samarbeidsarenaer

Ruteplanmagater

Det avholdes ruteplanmgter hvor utvikling av og endringer/justeringer av Oppdraget diskuteres.
Mgtefrekvens varierer, men er hyppig inn mot endringer/justeringer i Oppdraget.
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13.3.2

13.3.3

13.3.4

13.35

13.4

134.1

Operatgr- og partnerforum

Til Operatgr- og partnerforum inviteres ledere fra operatgrer som i dag har kontrakt med
Oppdragsgiver og operatgrer som kan tenkes a fa kontrakt med oppdragsgiver i fremtiden Det
avholdes seks mgter i aret.

Samhandlingsmater

Tema i disse mgtene er: daglig drift, oppfelging av leveransene, oppfelging og analyse av
nakkeltall (f.eks. antall reisende, kundemalinger, oppetid, punktlighet, kvalitet og oppfalging av
tiltaksplaner).

Kvartalsmagater

Kvartalsmgter er utvidede manedsmater, i tillegg til punkter omhandlet i mdnedsmater vil tema
veere, innovasjon og utvikling, status i prosjektarbeid og informasjon om planlagte prosjekter
som kan veere relevant for Operataren a kjenne til.

Brukerforum

Brukerforum er mater rettet mot kundefront (farere/kundesenter/servicepersonale) for a
oppdatere info og nyheter om pagaende og kommende prosjekter. Mgtene avholdes seks
ganger i aret. | brukerforum mgater oftest mellomledere eller andre utvalgte / fagansvarlige der
hovedfokus er pa hva som kan pavirke operatgrene og deres ansatte i mgte med kunden i det
daglige.

Antallet mgter kan endre seg i lgpet av kontraktsperioden. Likeledes kan samarbeidsarenaene
endre seg i lgpet av kontraktsperioden.

Rapportering

Operatgren skal rapportere til Oppdragsgiver etter bestemmelsene i dette kapittel. Manedlig
faktura godtgjgres kun hvis rapportene foreligger. Ved manglende rapportering kan
Oppdragsgiver gebyrlegge Operataren.

Ved vesentlige endringer i Operatgrens eierstruktur eller hvis Operatgren skifter daglig leder,
driftsansvarlig, gkonomiansvarlig eller personer med spesielle kvalitetsansvar, skal
Oppdragsgiver orienteres skriftlig om dette.

Oppdragsgiver arbeider for at deler av denne rapporteringen kan automatiseres gjennom
Oppdragsgivers digitale plattformer. Endringer av rapporteringsbestemmelsene gjennomfares
iht. Kontraktens endringsbestemmelser, og inntil videre rapporteres iht. tabellen nedenfor.

Miljgrapportering

Forbruk av drivstoff og kjgrte kilometer Den 3. virkedagen i
fordelt pa energibeerere. (f.eks. pafglgende maned for
biodrivstoff, fossilt brensel, stram mv.) E-post foregdende

etter oppdragsgivers mal. FRIDA kalendermaned.
Opprinnelsesgaranti som dokumenterer at = E-post Arlig, senest innen 15.
all stram som benyttes kommer fra januar etterfglgende
fornybare kilder. ar.
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Type rapport Na&r / frekvens

Miljgregnskap pa gjennomfmte post@ruter.no Arlig, senest innen 15.
forbedringstiltak. Status pa sertifikat (eks. januar etterfglgende
ISO 14001). ar.

Utslipp eller andre hendelser som pavirker 464 09 300 eller e- Umiddelbart
miljget. post |IOSS@ruter.no

13.4.2 Annen rapportering

Type rapport Nar / frekvens

Regnskap og arsberetning Pr. e-post Arlig
Feil pa Oppdragsgivers salgsapplikasjon Pr. SMS, tlf. eller e- | Umiddelbart
post
Oppsummering av trafikkrapportene Pr. e-post Vedlagt faktura hver
e maned
¢ Innstilte/tilsatte avganger
¢ Innstilte/tilsatte rutetimer/kilometer
pr. linje pr. dag
e Kjarte rutekilometer pr. linje per dag
o Kjarte rutetimer pr. linje per dag
Produksjonsrapportering — etter E-post Den 3. virkedagen i
Oppdragsgivers mal pafglgende maned
for foregdende
kalendermaned.
Registrere kjgretay i kjgretgydatabase FRIDA Ved endring
Alle forhold om den operative driften. Pr. e-post Pa foresparsel

14 OBJEKTIVE KONTROLLER

Oppdragsgiver vil giennomfgare kvalitetskontroller av Operatgren for & bekrefte at Operataren
holder det nedfelte minimumsnivaet pa kjgreoppdraget i henhold til Kontrakten og dens
vedlegg. Kvalitetskontrollene gjennomfares enten av personer fra Oppdragsgiver eller av andre
personer som har gjennomgatt ngdvendig oppleering for oppgaven (for eksempel
operatarkontroll i MIS). Operatgren vil ikke pa forhand bli gjort kjient med datoene for
kontrollene, ei heller hvilke(n) person(er) som benyttes for oppgaven. Kvalitetskontrollene
gjgres av personer som har gjennomgatt nadvendig oppleering for oppgaven. Oppdragsgiver
skal presentere resultatene overfor Operatgren, enten via rapportering av operatgrkontrollen i
MIS eller ved kopi av registreringene som er foretatt.

Operatgrens egne registreringer vil bli lagt til grunn for sanksjoner sammen med registreringer
foretatt i Oppdragsgivers regi (kvalitetskontroller).

Videre kan Oppdragsgiver bruke data hentet inn gjennom It-tjenestene og andre automatiske
registreringer for a kontrollere leveransen.
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15 BILAG

Bilag 1.1 — Fribillettavtale v.1.0
Bilag 1.2 — Risiko og sarbarhetsanalyse

Bilag 1.3 — Veileder for standard bussmateriell
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