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1 Innledning

1.1 Hensikt

Hensikten med incitamentsordningen er & sikre at Operatgren leverer tjenester med
best mulig kvalitet samt bidrar til at vi nar vare inntektsmal gjennom kontraktsperio-
den, slik at vi sammen oppnar forngyde kunder og gnsket vekst.

Oppdragsgiver vil male kvaliteten pa Operatgrens utfarelse av oppdraget, og vil bru-
ke malingene til & gi Operatgren gkonomiske incitamenter og sanksjoner.
Operatgaren vil fa en gkonomisk gevinst (bonus) av a lgfte kvaliteten fra 0-nivaet, og
dersom nivaet faller under 0-nivaet vil operatgren fa malus. Operatgren vil ogsa kun-
ne oppna en gkonomisk gevinst ved a bidra til gkte billettinntekter.

Oppdragsgiver vil benytte malinger og registreringer utfgrt av eksterne leverandarer
og datasystemer for oppfalging av operataren.

Bonus-/malusberegningene skal ikke pavirkes av force majeure situasjoner. | slike
situasjoner suspenderes partenes rettigheter og plikter sa lenge force majeure situa-
sjonen varer.

2  @konomisk omfang og fakturering

Incitamentsbeskrivelsen for Vestby kontrakten inneholder en méaleparameter for kva-
litet «alt i alt», og en maleparameter for inntekt «billettinntekters.

Belgpet som vil bli knyttet til gkonomisk bonus og malus (maksimalt bonus- og
malusbelgp) vil etter det farste driftsaret veere pa maksimalt 15 prosent av den
avtalte godtgjarelsen fordelt med 5 % pa kvalitet og 10 % pa inntekt.

For det farste driftsaret vil man kun kunne beregne bonus/malus péa kvalitetsparame-
teren begrenset oppad til maksimalt 5 % av den avtalte godtgjgrelsen ved oppstart
av kontrakten.

Bonus og malus skal avregnes hvert kvartal, og maksimalt arlig belap blir fordelt likt
pa kvartalene. Ved endringer ut over +/- 10 % i arlig kontraktsverdi, vil bonus-
/malusbelgpet for pafglgende kalenderar kunne bli justert.

Oppdragsgiver beregner bonus og malus. Dersom Operatgar oppnar bonus, vil Opp-
dragsgiver oversende beregningsgrunnlag til Operatgar, slik at Operatgr kan utstede
en faktura til Ruter pa dette belgpet. Dersom Operatgr blir ilagt malus vil det bli ut-
stedt en faktura pa dette belapet.

3  Malegrunnlag

For & kunne beregne bonus og malus kreves det et grunnlag for & kunne gjennomfga-
re beregninger. Dersom det skulle vise seg at en ikke far tilfredsstillende malinger for
en periode kan man ikke beregne bonus og malus for denne perioden. Dersom dette
skjer overfgres maleresultater og belgpet til neste kvartal innenfor samme kalender-
ar. Skulle man for 4.kvartal mangle grunnlag for beregning av kvalitetsresultat skal
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det utbetales 50 % av det maksimale bonusbelgpet for kvalitetselementet for 4. kvar-
tal.

4  Endringer i incitamentsbeskrivelsen

0-punktet for kvalitetsincitamentet inntatt i Incitamentsbeskrivelsen gjelder ut kalen-
deraret 2016 og kan ikke reforhandles. Dersom det er behov for endringer av bo-
nus/malus elementer eller 0-punkt etter 1.januar 2017 handteres det i henhold til be-
skrivelsen under. Oppdragsgiver presiserer at dersom partene ikke kommer frem til
enighet om en ny incitamentsbeskrivelse sa er det det opprinnelige 0-punktet som
gjelder.

For 2017 kan partene kreve forhandling om endring av Incitamentsbeskrivelsens
maleelementer. Aktuelle elementer kan veere:

- utvalg malte elementer

- 0-niva

- maksimalt belagp pr element pr ar/kvartal

- skala for beregning av bonus og malus

Dette kravet m& komme som en konsekvens av stgrre endringer i rammebetingelse-
ne, stor avstand mellom 0-niva og faktisk resultat, endringer i malesystemet eller at
en gnsker gkt fokus pa andre elementer. Alle slike krav om forhandlinger ma be-
grunnes og dokumenteres med et skriftlig faktagrunnlag.

Oppdaterte tabeller med tall og referanser til «alt i alt» og «billettinntekter» oversen-
des Operatgr ca. 1. april 2015.

5 Beregning inntektsincitamentet

5.1 Inntektselement og prisniva

Det legges opp til en ordning der Operatgr far en godtgjgrelse pa kr. 5,- eks mva for
hver nye betalende passasjer ut over nullnivaet som er satt med utgangspunkt i re-
sultatet for farste driftsaret. Ordningen er anslatt til & utgjgre maksimum 10 % av kon-
traktens arlige godtgjgrelse. Da det er usikkerhet knyttet til grunnlaget for bereg-
ningene, igangsettes ordningen etter det farste driftsaret. Det farste driftsaret benyt-
tes som grunnlag for & beregne utgangspunktet for ordningen. Betalende passasjerer
males i billettsystemet og vil bli kontrollert mot Ruters passasjertellinger. Inntektsinci-
tamentet innebaerer en mulighet for & oppna en gkonomisk gevinst utover ordningen
med 5 % kvalitetsbonus.

Eksempel:

Med utgangspunkt i tilgjengelige tall for 2013 utgjorde trafikkgrunnlaget for kontrakts-
omradet i underkant av 700.000 betalende passasjerer. | dette eksempelet er det
benyttet gjennomsnittsgkningen i trafikkgrunnlaget for de 3 siste arene som var i
overkant av 4 %. Dette ville gitt en billettinntektsbonus pa ca. kr.140.000,-
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6 Bonus/malus beregninger pa kvalitetselementet

6.1 Kundemalinger

Kundemalinger vil male kundens oppfattelse av reisen. Til disse malingene er det
knyttet en incitamentsordning basert pa bonus og malus. Malet med incitamentsord-
ningen er & gke tilfredsheten blant de reisende som igjen har som formal a gke antall
reiser.

Oppdragsgivers Markedsinformasjonssystem (MIS) vil bli benyttet for & angi kundens
oppfattelse av reisen. Systemet ligger pa en internettbase. Tilgang til resultatavles-
ning vil bli gitt ved oppstart av kjgringen.

Kundemalingene tar utgangspunkt i elementer som er viktige for kundene.

Denne avtalen legger opp til at operatgren kun males pa elementet «alt i alt - hvor
forngyd er du med denne turen». De andre elementene i kundemalingene brukes av
Operatgrene for & overvake og evaluere tiltak for & oppna best mulig resultat.

Pr i dag tar kundemalingene utgangspunkt i falgende kvalitetselementer:

e Altialt— hvor forngyd er du med denne turen
Punktlighet

Plassen ombord

Farers kjgrestil

Farers serviceinnstilling

Informasjon om avgangstider pa holdeplass
Innvendig renhold

Kapasitet ombord

Temperatur om bord

6.2 Beregningsgrunnlag

Beregningsgrunnlaget for bonus/malus er Markedsinformasjonssystemet (MIS).

Det gjennomfares om lag samme antall malinger hver maned, men det er resultatet
pr kvartal som er vist i portalen og som legges til grunn for beregningen. Det vil bli
giennomfgrt minimum 50 malinger pr kvartal. Hvert kvartal blir avsluttet, og det fore-
tas nye beregninger for neste kvartal.

Oppdragsgiver beregner, med utgangspunkt i malingene, kvartalsvise resultater pa
bonus og malus belgp for dette kvartalet.

6.3 Nullniva

Nullniva defineres ut fra de erfaringer Oppdragsgiver har i Markedsinformasjons-
systemet (MIS). @nsket minimumsniva er utgangspunkt for 0-niva. 0-nivaet er satt likt
for hele aret. Det vil si at en kan forvente at 0-nivaet vil vaere mest utfordrende i 1. og
4. kvartal pa grunn av utfordringer med vinterdrift, mens 0-nivaet vil vaere mer gunstig
spesielti 2. og 3. kvartal.
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6.4 Vesentlige avvik i resultatet i kundemalinger

Dersom kundemalingsresultatet pa kvalitetselementene i et kvartal avviker vesentlig
fra 0-nivaet skal partene mgtes for a diskutere arsaken til avviket. Vesentlig avvik er
nar avviket fra 0-niva er malt til mer enn 50 % opp (bonus) eller ned (malus).

Dersom en av partene kan vise til at avviket ikke kan henfgres til Operatgrens drift og
rettigheter og plikter under kontrakten, skal partene bli enig om en skjgnnsmessig
avregning som gjenspeiler de underliggende arsaksforhold. Eksempel pa& avvik som
kan medfare 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 hgyde for (jfr. at 0-niva
er satt som et snitt gjennom aret).

6.5 Bonus/malus kvalitetselementer og prisnivaer

Foalgende kvalitetselement vil i kontraktsperioden bli gjenstand for kvalitetsbonus og
malus.

Kvalitetselement: Andel

Alt i alt hvor forngyd er du med denne

reisen 100 %
2015 100 %

6.5.1 Alti alt hvor forngyd er du

Mal: Skape gjennomgripende 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
0-niva: 93 % tilfredse kunder
Grense for vesentlig avvik: 87 % eller lavere
97 % eller hgyere

Beregningsskala for bonus og malus:
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Alt i alt
Skala Resultat

100,0 % 100
85 % 99
70 % 98
55 % 97
40 % 96
25 % 95
10,0 % 94
0,0 % 93
-10 % 92
-20 % 91
-30 % 90
-40 % 89
-50 % 88
-60 % 87
-70 % 86
-80 % 85
-90 % 84
-100 % 83
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