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1 Innledning

1.1 Formal

1.1.1.1 Formalet med incitamentsbeskrivelsen er at den skal veere til fordel bade for Operataren og
Oppdragsgiver, slik at partene oppnar bedre kvalitet pa leveransen enn krevd, flest mulig
forngyde kunder, sikring av inntektene og gnsket passasjervekst. Utover ordinger
godtgjarelse for tjenesteproduksjonen jf. Kontraktens pkt. 5 vil Operataren fa bonus for
kvalitet dersom Operatgren oppnar resultater over nullnivdene som er angitt i dette
dokumentet.

2 Bonusrammer og vekting

2.1 Fastsetting av bonusrammer
2.1.1.1 Bonus beregnes av kontraktsverdi foregaende ar eksklusive bonus og gebyrer. For 2026
0g 2027 svarer kontraktsverdi til tilbudsprisen. Fgrste mulige justering av grunnlaget for
beregning av bonus er for kalenderaret 2028.

2.1.1.2 Bonus vil veere pa maksimalt 6 % av arlig kontraktsverdi.

2.2 Vekting av bonuselementer

2.2.1.1 Gjennom kontraktsperioden vil ulike bonuselementer veaere gjeldende for ulike perioder i de
ulike ruteomradene. Det vil veere to bonuselementer:

e Kundetilfredshet
e Arlig satsingsomréade

2.2.1.2 Fra oppstart 04.10.26 til og med 31.12.26 vil bonuselementet Kundetilfredshet vaere
gjeldende, og fra 01.01.27 og ut kontraktsperioden vil kundetilfredshet og arlig
satsingsomrade vaere gjeldene.

2.2.1.3 Vekting av bonuselementer i kontraktsperioden:

Andel av den Bonusramme i
Periode Bonuselement totale andel av

bonusrammen kontraktsverdi
04.10.26 - 31.12.26  Kundetilfredshet 100 % 6,0 %
01.01.27 - ut . . a 0 0
o Arlig satsingsomrade 60 % 3,6 %
01.01.27 - ut Kundetilfredshet 40 % 2,4 %
kontraktsperioden

Tabell 1: Vekting av bonuselementer i kontraktsperioden
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2.2.1.4 Bonus fra oppstart 04.10.26 til og med 31.12.26:

Andel av den Bonusramme i Eksempel pd maks
Bonuselement totale andel av bonus kvartal for
bonusrammen kontraktsverdi Ro 1
Kundetilfredshet 100 % 6,0 % 4 125 000

S 100 % 6,0 % 4 125 000
Tabell 2: Eksempel er beregnet for Ro 1 basert pa anslatt verdi per kvartal (60 MNOK).

2.2.1.5 Bonus per kvartal fra 1.kvartal, fra 01.01.27 og resten av kontraktsperioden:

Andel av den Bonusramme i Eksempel pd maks
Bonuselement totale andel av bonus kvartal for
bonusrammen kontraktsverdi Ro 1

Arlig satsingsomrade 60 % 3,6 % 2 475 000
Kundetilfredshet 40 % 2,4 % 1 650 000
100 % 6,0 % 4 125 000

Sum

Tabell 3: Eksempel er beregnet for Ro 1 basert pa anslatt verdi per kvartal (60 MNOK).

3 Bonuselement

3.1 Kundetilfredshet

3.1.1 Kvalitetselementer

3.1.1.1 For a stimulere Operataren til aktivt & jobbe med stadig hgyere kundetilfredshet utbetaler
Oppdragsgiver bonus til Operataren basert pa kundeopplevd kvalitet. Kundeopplevd
kvalitet defineres som kundens tilfredshet med ulike aspekter ved seneste reise, inkludert
hvor forngyd kunden totalt sett er med reisen.

3.1.1.2 Kundeopplevd kvalitet males gjennom kundeintervjuer om bord pa kjgretgyet, hvor
kundene blant annet blir spurt om:

«Innvendig renhold»
«Kjgrestil»

«Innvendig temperatur»
«Fgrers serviceinnstilling»
«Alt i alt forngyd»

3.1.1.3 Disse kvalitetselementene vurderes hver for seg, og det beregnes bonus for hvert av dem.
Bonus utbetales hvis Operatgren leverer pa eller over nullniva.
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3.1.2

3.1.21

3.1.3

3.131

3.14

3.141

3.1.4.2

Kvalitetselementenes vekt

Tabellen viser det enkelte kvalitetselementets vekt/andel av bonuselementet for
«Kundetilfredshet»:

Kjarestil 30 %
Farers serviceinnstilling 30 %
Innvendig renhold 15%
Innvendig temperatur 15 %
Alti alt forngyd 10 %

Tabell 4: Innbyrdes vekting av kvalitetselementene i bonuselementet "Kundetilfredshet"

Overordnet om Markedsinformasjonssystemet

Som et verktgy for & oppna flere forngyde kunder vil resultater fra kundeintervjuene
gjennomfgrt om bord veere tilgjengelig i Oppdragsgivers digitale rapporteringslgsning for
markedsinformasjonssystemet (MIS). Operatgren vil fa tilgang ved oppstart av Oppdraget.
Operatgren ma faglge med pa de ulike faktorene som pavirker kundetilfredsheten.
Operatgren ma bruke disse analysene i sitt arbeid mot flere forngyde kunder. De reisende
far pr. i dag mulighet til & gi tilbakemelding pa disse faktorene:

e Altialt — hvor forngyd er du med reisen
e Punktlighet

e Plassen om bord

o Farers kjgrestil

e Fgrers serviceinnstilling

¢ Ruteinformasjon

¢ Innvendig renhold

o Sittekomfort

e Temperatur om bord

Beregning av kundeopplevd kvalitet

Kundeopplevd kvalitet males gjennom kundeundersgkelser om bord pa kjgretayet eller kort
tid etter kunden har forlatt kjgretayet, hvor disse blir bedt om & evaluere hvor forngyde de
er med ulike aspekter knyttet til den reisen de er i ferd med & gjennomfgre. Resultatene fra
intervjuene legges til grunn for beregning av bonus, basert pa oppnadd kvalitet per
kontrakt.

Kundene blir bedt om & evaluere reisen pa en skala fra 1 til 5, hvor:

1 = Meget misforngyd (gir O poeng)

2 = Ganske misforngyd (gir 25 poeng)

3 = Verken/eller (gir 50 poeng)

4 = Ganske forngyd (gir 75 poeng)

5 = Meget forngyd (gir 100 poeng)

(6 = Ubesvart / vet ikke) (holdes utenfor beregningen)
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3.1.4.3 Kundenes evaluering omregnes til en skare fra 0 til 100 poeng, pa grunnlag av poengene
som vist i parentesene over. Denne omregningen betyr at dersom alle kundene er meget
misforngyde blir skaren 0, og dersom alle kundene er meget fornagyde blir skaren 100.

3.1.4.4 For a sikre en tilstrekkelig kvalitet pA malingene skal det gjennomfares intervjuer pa
minimum 50 avganger per kvartal per Ruteomrade, noe som normalt sett skal gi minst 100
kundeintervjuer per kvartal. Avgangene det skal gjennomfgres undersgkelser p4, fordeles
pa linjer og ukedager etter hvor mange passasjerer som benytter linjene. Det skal ogsa
tilstrebes en fordeling av avganger over dggnet som i starst mulig grad speiler antall
passasjerer som reiser.

3.1.4.5 For ytterligere & sikre at resultatene i starst mulig grad speiler Operatarens prestasjoner, vil
resultatene av kundeundersgkelsen vektes etter faktisk antall passasjerer per linje og
fordeling pa ukedager. Hensikten med vektingen er a justere for eventuelle effekter av at
utvalget (mht. linjer og ukedager) ikke fullt ut speiler faktisk fordeling av antall passasjerer.

3.1.4.6 Resultatene rapporteres gjennom Markedsinformasjonssystemet (MIS), som oppdateres
minst én gang per dag.

3.1.5 Beregning av bonus for kundetilfredshet

3.1.5.1 Bonusberegningen for kundetilfredshet tar utgangspunkt i et definert nullniva for hvert
bonuselement. Dette nivaet defineres pa faglgende mate:

e Gjennomsnittlig oppnadd kvalitet per bonuselement for alle fire kvartalene i 2026.

3.1.5.2 |o0g med at kontrakten ikke har oppstartsdato far i 2026, vil beregningen gjgres av
gjeldende sammenlignbare kontrakt. For hvert poeng over nullnivaet gis en bonus per
element som vist med eksempel i tabellen nedenfor. Maksimal bonus oppnas dersom
resultatet er 15 poeng eller mer over det definerte nullniva, som maksimalt kan veere 80
poeng. Oppdragsgiver har i eksemplet benyttet 75 % som nullniva. | dette eksempelet vil
maksimal bonus oppnas ved 90 %.

Kronebelg
Vekt p per Eksempel pa
s : (Bonusramme i | poeng over | maks bonus i
*
NI e sl andel av nullniva kr. per
kontraktsverdi) | per kvartal i Ro 1
kvartal**
Kjarestil 75 % 30 % 0,72% 33000 495 000
Farers . o 5
serviceinnstilling 75 % 30 % 0,72 % 33000 495 000
Innvendig 75 % 15 % 0,36 % 16 500 247 500
renhold
Innvendig 0 0 0
temperatur 75 % 15 % 0,36 % 16 500 247 500
Alti alt forngyd 75 % 10 % 0,24 % 11 000 165 000
SUM - 100 % 2,40 % 71820 1 650 000

Tabell 5: * Tallene per kontrakt vil bli oppdatert i jan/feb. 2026. ** 1/15 del av bonusrammen per kvartal
(1 650 000/15=110 000).
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3.1.6

3.16.1

3.1.7
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3.2

3.21

3.2.11

3.2.12

3.2.1.3

3.214

3.2.1.5

Seerlig om bytte av leverandar

Bytte av leverandgr av markedsinformasjonssystemet kan skje i lgpet av
kontraktsperioden. Dersom leverandgrbytte medfgrer en vesentlig endring i resultatene,
som apenbart ikke skyldes endringer i levert kvalitet fra Operatgren, kan partene avtale
endringer i nullnivaet.

Seerlig om mulige nye metoder for gjennomfgring av kundeintervju

Oppdragsgiver kan i lgpet av kontraktsperioden endre maten kundeintervjuene
gjennomfgres. Dersom det blir gjort en endring, vil det kunne bli satt nye nullnivaer. De
eventuelle nye nullnivaene skal settes slik at Operatgaren ikke blir skadelidende, gitt at han
holder samme kvalitetsniva. Oppdragsgiver skal drgfte fastsettelsen av de nye nullnivdene
med Operatgren.

Arlig satsingsomréade

Overordnet om arlig satsingsomrade

Det arlige satsningsomradet skal stimulere til videre utvikling innenfor ruteomradet og
stgtte opp under Oppdragsgivers overordnede og/eller strategiske mal.

Det arlige satsingsomradet, herunder nullpunkt, fastsettes i samarbeid mellom Operatgren
og Oppdragsgiver. Det arlige satsningsomradet kan blant annet besta av:

e Forbedret kundeopplevelse

e Forbedret omdgmme i befolkningen e.l.
e Sprakoppleering for operativt personell
e Miljgmal

e Kvalitet pa digitale tjenester

Det arlige satsingsomradet skal fastsettes av Oppdragsgiver etter innspill og samarbeid
med Operatgren. Nullnivaet for satsingsomradet skal fastsettes sammen med Operatar.

Det arlige satsingsomradet bar fastsettes innen utgangen av tredje kvartal i kalenderaret
far satsingsomradet skal gjelde. Det arlige satsingsomradet bar veere fastsatt tre (3)
maneder far oppstart.

Dersom det ikke oppnas enighet mellom Oppdragsgiver og Operataren vil bonus for arlig
satsingsomrade bortfalle for den perioden det ikke er oppnadd enighet.
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Generelle bestemmelser

Oppgjer og fakturering

Bonus skal avregnes hvert kvartal, og maksimalt arlig bonus blir fordelt likt pa kvartalene.
Farste avregning skjer farste kvartal 2027 for fijerde kvartal 2026.

Dersom Operatgren oppnar bonus, vil Oppdragsgiver oversende beregningsgrunnlag til
Operatgren, slik at Operatgren kan utstede en faktura til Oppdragsgiver.

Vesentlige avvik i resultater

Dersom kundemalingsresultatet i et kvartal avviker vesentlig fra nullnivaet skal partene
mgates for & diskutere arsaken til avviket. Med vesentlig avvik regnes nar den oppnadde
skaren varierer med +/- 15 poeng/prosentpoeng fra nullnivaet.

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
medfgre reduksjon eller gkning av bonus er blant annet ombyggingsprosjekter i
vegsystemet, ruteendringer og prisendringer. Sesongvariasjoner som mye sng, regn,
varme eller kulde er noe som Operatgren ma ta hayde for (jf. at nullniva er satt som et snitt
gjennom aret).

Bestemmelsene i 4.2 vil uansett ikke komme til anvendelse dersom de avvikende
resultatene skyldes manglende eller mangelfull dataleveranse fra Operatgren.

Malegrunnlag

For kundeundersgkelser

For & kunne beregne bonus kreves det et grunnlag for a kunne gjennomfare beregninger.
Dersom det skulle vise seg at en ikke far tilfredsstillende malinger for en periode kan man
ikke beregne bonus for denne perioden. Dersom en slik situasjon skulle oppsta, vil
bonusrammen overfares til neste kvartal. Ved manglende malinger i fierde kvartal, vil
samme periode i foregdende ar bli lagt til grunn for ev. bonusutbetaling.

Dersom det ikke finnes historikk for denne kontrakten, vil det bli betalt ut 50 % av
bonusrammen. Gjelder kun fierde kvartal 2026.

For bonuselementer som er avhengige av dataleveranse fra Operatgren
Operatgren er selv ansvarlig for kvaliteten pa de dataene han overleverer til Oppdragsgiver
som en del av leveransen i denne Kontrakten. Det er dataene som Operatgren overleverer

Oppdragsgiver som danner grunnlag for malingene.

Operatgren beerer selv risikoen for eventuelle feil eller mangler i dataene som pavirker
resultatene av malingene negativt.

Alminnelige regler for oppfyllelseshindringer og kontrollansvar, slik de er angitt i
Kontrakten, gjelder.

Dersom Oppdragsgiver avdekker at Operatagr manipulerer, eller forsgker & manipulere,
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4.3.2.5

4.4

44.1.1

4412

dataene med den hensikt & oppna bedre resultater, kan malingene kjennes ugyldige.

Oppdragsgiver kan kreve erstatning etter Kontraktens bestemmelser om erstatning dersom
manipulasjon, eller forsgk pa manipulasjon, av dataene avdekkes.

Oppdragsgivers muligheter til a justere
incitamentsbeskrivelsen i avtaleperioden

| lgpet av kontraktsperioden kan oppdragsgiver gjgre endringer i incitamentsordningen, slik
den er beskrevet ovenfor. De overordnede prinsippene om at kundeopplevelsen skal
styrkes, skal viderefares ved eventuelle endringer. Oppdragsgiver skal avsta fra a gjare
endringer som ikke bidrar til & bedre kundeopplevelsen direkte eller indirekte.

Ved eventuelle endringer i incitamentsavtalen kan oppdragsgiver velge a gjgre endringer i
hvordan bonusrammen fordeles mellom de ulike bonuselementene, men bonusrammen
samlet vil forbli lik gjennom hele kontraktsperioden. Oppdragsgiver skal drgfte eventuelle
endringer med Operataren i god tid, og ikke mindre enn tre maneder, fgr endringen sgkes
innfart.
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