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[bookmark: _Toc334786998]
[bookmark: _Toc448929069]bakgrunn
Ruter har et 20-talls kontrakter med operatører som står for den operative driften av kollektivtilbudet i Oslo og Akershus. For å følge opp at operatørene oppfyller kravene i kontraktene, er det etablert systemer for måling av kundetilfredshet og kvalitet.  Én del av systemet omfatter operatørkontroller og kundeintervjuer om bord på transportmidlene. Operatørenes totale økonomiske kompensasjon avhenger av resultatene fra kundeintervjuene og operatørkontrollene.  Det stiller store krav til kvaliteten på den informasjonen som innhentes. 
Operatørkontrollen er en fysisk kontroll av bestemte kvalitetselementer på transportmidlene T-bane, trikk, buss eller båt. Hvordan kontrollen skal utføres, og hva som ansees som avvik, er beskrevet i kvalitetsmanualer. I forbindelse med kontrollen gjennomføres også intervjuer med kunder om bord, for å kartlegge hvor fornøyde de er med ulike aspekter ved reisen.
Oppdraget omfatter også utvalgstrekking, planlegging og gjennomføring av operatørkontroller, samt kundeintervjuer om bord på Ruters transportmidler, samt levering av komplett datafil med resultater.
[bookmark: _Toc448929070]iNNHOLD I DAGENS KUNDEINTERVJUER OG OPERATØRKONTROLLER
[bookmark: _Toc448929071]Operatørkontrollens innhold
Innholdet i operatørkontrollen vil bli bestemt ut fra hvilken linje kontrollen skal gjennomføres på. De ulike skjemaene vil bli utarbeidet av oppdragsgiver. En må regne med justeringer i skjemaene i løpet av kontraktsperioden. Oppdragsgiver plikter å gi beskjed om justeringene innen gitte tidsfrister.
Eksempel på kvalitetselementer som inngår i operatørkontrollen:
Planlagt og faktisk avgangstid
Skilting av vogn / kjøretøy
Renhold, vedlikehold og fjerning av graffiti
Stoppestedsannonsering
Publikumsinformasjon (rutehefter, reisegarantihefter og takstinformasjon)
Totalt er det om lag 20 kontrollpunkter som inngår.  Skisse til innhold i operatørkontrollen finnes i bilag 1 (spørreskjema Operatørkontroll og kundeintervjuer). 
[bookmark: _Toc448929072]Kundeintervjuenes innhold
I kundeintervjuene kartlegges bruk av billettslag samt tilfredshet på inntil 8 - 10 aspekter ved reisen, avhengig av driftsart.  Eksempler på aspekter som kan inngå er: 
Alt i alt - hvor fornøyd er du med denne turen?
Punktlighet / overholdelse av tidtabell 
Førers kjørestil 
Førers serviceinnstilling (kun buss og trikk) 
Renhold på stasjon (kun T-bane) 
Informasjon om avgangstider på stasjon/holdeplass 
Innvendig renhold 
Temperaturen ombord 
I tillegg kartlegges bruk av billettslag og noen bakgrunnsvariabler som kjønn, alder etc. Skisse til innhold i kundeintervjuene finnes i bilag 1 (spørreskjema Operatørkontroll og kundeintervjuer).
[bookmark: _Toc448929073]aLTERNATIV LØSNINGER
Operatørkontrollen og kundeintervjuene gjennomføres i dag av intervjuere utstyrt med en iPad. Ruter ønsker at tilbydere skal vurdere mulighetene for å erstatte dagens personlige intervjuer om bord med en løsning som gir minst like god kvalitet på dataene, og helst også lavere kostnader (f. eks. ved bruk av beacons eller andre løsninger). Dersom kundeintervjuene om bord kan gjennomføres uten bruk av intervjuere, kan Operatørkontrollen bortfalle. Ruter ønsker derfor å vurdere to alternativer:
1. Alternativ 1: Personlige intervjuer om bord: Operatørkontroll og kundeintervjuer som i dag
2. Alternativ 2: Bare kundeintervjuer uten bruk av personlige intervjuere (ikke operatørkontroll)
[bookmark: _Toc448929074]aLTERNATIV 1: Personlige intervjuer om bord: Operatørkontroll og kundeintervjuer som i dag
[bookmark: _Toc448929075]Omfang
Det gjennomføres i dag 1.200 operatørkontroller med kundeintervjuer hver måned gjennom hele året – 800 i Oslo og 400 i Akershus. Omfanget kan bli redusert i forbindelse med skolens sommerferie, samt i forbindelse med jule- og påskeferie. Reduksjonen vil maksimalt bli 50 %. Endringer i omfang utover dette vil bli varslet minst 3 måneder i forveien.
Hver kontroll skal omfatte en strekning på minimum 3 holdeplasser eks. startholdeplass og stoppholdeplass. På alle avganger hvor det er et tilstrekkelig antall reisende skal det gjennomføres 4 – 6 intervjuer, og minimum 3 intervjuer. På T-banen skal det gjennomføres intervjuer i ulike deler av toget.
En kan i snitt regne med å gjennomføre 1,1 kontroller per time i Akershus og 2,1 kontroller per time i Oslo. Det vil si at oppdraget har et totalt omfang per måned på omlag ca 930 timer. Disse anslagene må kvalitetssikres av leverandør.
[bookmark: _Toc448929076]Gjennomføring
Registreringen skal skje ved hjelp av nettbrett, smarttelefon eller tilsvarende. I dag skjer registeringene ved hjelp av smarttelefoner. Det forutsettes at leverandør stiller med nettbrett/smarttelefon, og at personellet som benyttes får tilstrekkelig opplæring i bruk av denne. Det må være enkelt å endre innholdet i skjemaet, da det vil være behov for å foreta endringer i løpet av kontraktsperioden. Det vil være flere varianter av skjemaet - avhengig av hvilke holdeplasser, linjer/driftsarter som operatørkontrollen / kundeintervjuene skal foretas på. Leverandør er ansvarlig for drift og vedlikehold av nettbrett/smarttelefoner.  Det er ønskelig at nettbrett/smarttelefoner er utstyrt med muligheter for avlesning av strekkoder, stedfesting av kontroller/kundeintervjuer ved hjelp av GPS, samt muligheter til å dokumentere avvik ved hjelp av foto. Nettbrettene/smarttelefoner er leverandørens eiendom.
Resultatene fra operatørkontrollene og kundeintervjuene som er gjennomført skal kunne rapporteres i sanntid eller tilnærmet sanntid (evt. minst 3 ganger per dag), i Ruters system for rapportering av markedsinformasjon (se ”Oppdragsbeskrivelse: Rapportering av resultater fra markedsinformasjonssystemet”). Operatør skal varsles så hurtig som mulig om avvik som avdekkes i operatørkontrollen som medfører gebyr. Helst i sanntid, men senest i løpet av 24 timer.  
Personellet som benyttes til å gjennomføre kontrollene og intervjuene må ha nødvendig opplæring om oppdraget og oppdragets formål (se pkt 1.3 Opplæring). Personell som benyttes skal være utstyrt med egnet identifikasjon. 
Det skal gjennomføres operatørkontroller/kundeintervjuer på alle linjer/operatører som inngår i Ruters linjenett i Oslo og Akershus. Hvilke operatører som kjører for Ruter, og hvilke linjer som trafikkeres, kan endre seg i løpet av kontraktsperioden. Oppdragsgiver vil orientere leverandøren om slike endringer.
Operatørkontroller og kundeintervjuer skal fordeles med minimum 35 kontroller per kontrakt per måned i Oslo, og minst 50 kontroller per kontrakt per kvartal i Akershus. Kontrollene og intervjuene skal fordeles jevnt over hele datainnsamlingsperioden, slik at resultatene i størst mulig grad speiler kundetilfredshet og kvaliteten på operatørens leveranse. I tillegg skal utvalgte større linjer ha egne kvoter. Kontrollene per kontrakt skal fordeles på linjer i forhold til:
· Antall rutekilometer per linje for kontrakter i Oslo
· Antall passasjerer per linjer for kontrakter i Akershus
Deretter skal kontrollene fordeles på ulike tidsperioder på hverdager, lørdager og søndager som vist i tabellen under. Kontrollene/intervjuene skal foretas på ulike deler av den strekningen linjene trafikkerer, slik at alle som benytter en linje har omtrent samme mulighet til å bli intervjuet. For en nærmere beskrivelse prinsippene for utvalgstrekking vises til bilag 3.
	Hverdager
	Lørdager
	Søndager

	07:00 – 09:00
	08:00 – 11:00
	08:00 – 12:00

	09:00 – 15:00
	11:00 – 17:00
	12:00 – 22:00

	15:00 – 17:30
	17:00 – 22:00
	

	17:30 – 22:00
	
	


Oppdragsgiver vil oversende grunnlag for utvalgstrekking innen 2 uker før oppstart av feltarbeid, og leverandør skal sende oppdragsgiver planlagt utvalg innen én uke før oppstart av feltarbeid. 
Tilbyder skal/bør gi Ruter online tilgang til status i datainnsamlingen, slik at Ruter til enhver tid har oversikt over hvor mange kontroller/intervjuer som er gjennomført per kontrakt, linje, tidsperiode og ukedag, og i hvilken grad dette avviker fra faktisk planlagt fordeling. 
I tillegg skal tilbyder ukentlig sende en statusrapport til Ruter hvor evt. avvik, og behov for tiltak for å avhjelpe situasjonen, beskrives. 
[bookmark: _Ref334106985][bookmark: _Toc448929077]Opplæring
Operatørkontrollene og kundeintervjuene skal gjennomføres av personell med godkjent opplæring. Opplegg for opplæring skal utarbeides i samarbeid med oppdragsgiver, og omfatter blant annet gjennomgang av kvalitetsmanualer for buss, trikk, T-bane og båt, som detaljert beskriver hvordan operatørkontrollen skal gjennomføres. Oppdragsgiver skal godkjenne innhold og plan for opplæring av personell, samt ha anledning til å være tilstede når opplæring gis. Opplæringskostnader dekkes av leverandør.
[bookmark: _Toc448929078]Krav til arbeidsresultat og dokumentasjon
Leverandør skal gjøre alle resultater tilgjengelig i form av en SPSS-fil (eller andre filformater ved behov), minst én gang per måned, i tillegg til den ordinære rapportering som det er ønskelig skjer i sanntid eller tilnærmet sanntid. 
Leverandør skal:
Kunne dokumentere at medarbeidere benyttet på oppdraget har fått nødvendig opplæring. Ruter skal ha anledning til å teste kunnskapsnivået på de medarbeidere som benyttes.
Gi oppdragsgiver online tilgang til en oversikt over hvilke medarbeidere som utfører operatørkontroller / kundeintervjuer, og når medarbeideren sist ble gitt opplæring.
Gi oppdragsgiver online tilgang til alt materiell som benyttes i intern opplæring og info til intervjuere 
Gi online tilgang for status i datainnsamlingen, slik at Ruter til enhver tid har oversikt over hvor mange kontroller/intervjuer som er gjennomført per kontrakt, linje, tidsperiode og ukedag, og i hvilken grad dette avviker fra faktisk planlagt fordeling. Ved avvik skal tiltak for å avhjelpe situasjonen, beskrives.
Kunne dokumentere at kvalitetskontroll er gjennomført, samt online tilgang til resultat av disse kontrollene.
Vurdere om resultatet av kvalitetskontrollene er tilfredsstillende. Dersom leverandør mener at resultatene ikke er tilfredsstillende, skal forslag til tiltak presenteres.
[bookmark: _Toc448929079]alternativ 2: Bare kundeintervjuer uten bruk av personlige intervjuere (ikke operatørkontroll)
Dette alternativet innebærer gjennomføring av kundeintervjuene med uten, eller med begrenset bruk av personlige intervjuere, f. eks. ved bruk av iBeacons /invitasjonskort eller på annen måte.   
[bookmark: _Toc448929080]Utvalg og representativitet
Tilbyder bes beskrive hvordan de vil sikre at utvalget blir representativt, og speiler brukerne av linjen. 
[bookmark: _Toc448929081]Omfang
kundeintervjuer skal fordeles med minimum 100 intervjuer per kontrakt per måned i Oslo, og minst 150 intervjuer kontrakt per kvartal i Akershus. I tillegg skal utvalgte større linjer ha egne kvoter. Kontrollene per kontrakt skal fordeles på linjer i forhold til:
· Antall rutekilometer per linje for kontrakter i Oslo
· Antall passasjerer per linjer for kontrakter i Akershus
Det skal gjennomføres minst 3.600 kundeintervjuer per måned (dette vil blant annet være avhengig av valg av metode), fordelt på ukedager, tidspunkter, linjer og kontrakter, 2.400 intervjuer i Oslo og 1.200 intervjuer i Akershus. Respondenten skal få spørsmål om han/hun ønsker å evaluere avgangen x minutter etter påstigning (kan være avhengig av linjer og evt. påstigningstidspunkt). 
Intervjuene skal fordeles på ulike tidsperioder på hverdager, lørdager og søndager som vist i tabellen under. Intervjuene skal foretas på ulike deler av den strekningen linjene trafikkerer, slik at alle som benytter en linje har omtrent samme mulighet til å bli intervjuet. For en nærmere beskrivelse prinsippene for utvalgstrekking vises til bilag 3.
	Hverdager
	Lørdager
	Søndager

	07:00 – 09:00
	08:00 – 11:00
	08:00 – 12:00

	09:00 – 15:00
	11:00 – 17:00
	12:00 – 22:00

	15:00 – 17:30
	17:00 – 22:00
	

	17:30 – 22:00
	
	


Tilbyder skal/bør gi Ruter online tilgang for status i datainnsamlingen, slik at Ruter til enhver tid har oversikt over hvor mange kontroller/intervjuer som er gjennomført per kontrakt, linje, tidsperiode og ukedag, og i hvilken grad dette avviker fra faktisk planlagt fordeling. 
I tillegg skal tilbyder ukentlig sende en statusrapport til Ruter hvor evt. avvik, og behov for tiltak for å avhjelpe situasjonen, beskrives. 
[bookmark: _Toc448929082]Krav til arbeidsresultat og dokumentasjon
Leverandør skal gjøre alle resultater tilgjengelig i form av en SPSS-fil (eller andre filformater ved behov), minst én gang per måned, i tillegg til den ordinære rapportering som det er ønskelig skjer i sanntid eller tilnærmet sanntid gjennom Ruters system for rapportering av resultater. 
Leverandør skal også følge opp at antall kundeintervjuer per kontrakt, ukedag, og tidsperiode, blir som planlagt. Evt. at avvik blir oppdaget så raskt at korrigerende tiltak kan iverksettes.
[bookmark: _Toc334786999][bookmark: _Toc448929083]PRiser
Tilbyder bes å prissette følgende oppgaver ut i fra beskrivelsen gitt over:

	
	ALTERNATIV 1
	ALTERNATIV 2

	Aktivitet/oppgave
	Operatørkontroller / kundeintervjuer
	Kundeintervjuer

	
	Oslo: 600 / Akershus: 300
	Oslo: 800 / Akershus: 400
	Oslo: 1000 / Akershus: 500
	Oslo: 2400 / Akershus: 1200
	Oslo: 4800 / Akershus: 2400
	Oslo: 10.000 / Akershus: 5.000

	Utvalgstrekking per måned (Oslo og Akershus)
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.

	Oslo: Datainnsamling
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.

	Akershus: Datainnsamling
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.

	Økning eller reduksjon i kostnad dersom intervjutid økes eller reduseres. Angi kostnadseffekt av 1 minutts økt/redusert intervjutid per operatørkontroll med tilhørende kundeintervju, per måned
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.
	Kr.

	Kostnad år 1
	
	
	
	
	
	

	Kostnad påfølgende år
	
	
	
	
	
	

	Kostnad for kontraktsperioden, dersom opsjon (år 3 og 4) utøves
	
	
	
	
	
	


Det forutsettes at nødvendige justeringer / endringer i skjemaet, samt opplæring av intervjuere (hvis alternativ 1), er inkludert i oppgitte datainnsamlingskostnader.
[bookmark: _Toc334787000][bookmark: _Toc448929084]FREMDRIFT OG MILEPÆLER
Det forutsettes at leverandøren kan starte gjennomføring av operatørkontroller og kundeintervjuer fra 1. april 2017. Leverandør bes å utarbeide et forslag til fremdriftsplan som sikrer dette. Detaljer avtales nærmere med Ruters prosjektleder.
[bookmark: _Toc448929085]Bilag
Bilag 1: RUTER MIS ALLE DRIFTSARTER - Spørreskjema operatørkontroll og kundeintervjuer
Bilag 2: Kvalitetsmanual – for buss
Bilag 3: Dokumentasjon av intervjufordeling, vekting og rapportering av resultater i  Markedsinformasjonssystemet
[bookmark: _GoBack]
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