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1 BAKGRUNN
Oppdragsgiver er Troms og Finnmark fylkeskommune, avdeling Troms fylkestrafikk.

Troms og Finnmark fylkeskommune er ansvarlig for kollektivtilbudet med bat, buss og ferge i
fylket. Kollektivtilbudet i Troms markedsfares under merkevaren Troms fylkestrafikk.

Troms fylkestrafikk er eier av billettsystemer som elektroniske reisekort, mobil betalingsapp
0g SMS-tjenester. Neermere 70 prosent av alle transaksjoner gjennomfgres i betalingsappen
Troms Billett.

Blant annet ble det gjennomfart 12.137.925 bussreiser og 204.480 hurtigbatreiser i 2021.

Takster for hurtighat og buss blir vedtatt arlig av fylkesradet i Troms og Finnmark
fylkeskommune.

Oppdragsgiver skal innga kontrakt med vaktselskap om kjgp av bade sivile — og uniformerte
billett- og kvalitetskontroller p& buss og hurtighat som utfares pa kontrakt for oppdragsgiver.



2 OM OPPDRAGET
2.1 GENERELT

Billett- og kvalitetskontroll foretas med bakgrunn i vilkar for bruk av tjenesten, som for
eksempel reguleres i vare transportvedtekter. De kan du finne her:
www.fylkestrafikk.no/transportvedtekter. Oppdragsgiver har pr. dags dato transportvedtekter
godkjent fra Samferdselsdepartementet den 27.februar 2004. Transportvedtektene gjelder
som en avtale mellom oppdragsgiver og hvert enkelt reisende. Oppdragsgiver har sgkt om
endringer av sine transportvedtekter og sgknaden er til behandling i
Samferdselsdepartementet pr mai 2022.

Retningslinjer for hvordan kontrollen skal gjennomfares er nedfelt i en egen instruks: Bilag 1
Instruks for billett- og kvalitetskontroll, og er gjeldende for alle kontroller som utfares pa
Troms fylkestrafikks rutenett.

Revisjon av Bilag 1 Instruks for billett- og kvalitetskontroll kan forekomme ila.
kontraktsperioden. Mer informasjon om Troms fylkestrafikk finnes pa www.fylkestrafikk.no

Sammen med billettkontroll skal det giennomfgres en kvalitetskontroll. Hensikten med
kvalitetskontrollen er & avdekke/pavise feil, mangler, avvik eller annet som kan veere til
ulempe for oppdragsgiver eller kundene eller som kan pavirke kundens opplevelse pa en
negativ/uheldig mate.

Med billett- og kvalitetskontroll menes:

1. oppdrag med bare billettkontroll
2. oppdrag med billett- og kvalitetskontroll
3. oppdrag med bare kvalitetskontroll

| utgangspunktet ser oppdragsgiver for seg at alternativ 2 vil bli mest benyttet. Oppdragsgiver
vil i samarbeid med leverandgr og pa bakgrunn av erfaringer man gjar seg i lgpet av
kontraktsperioden og komme frem til hvordan man far utnyttet tiden man er pa oppdrag mest
mulig effektivt.

Oppdragsgiver kan til tider ogsa ha behov for tjenester som faller utenfor billett- og
kvalitetskontroll, og gnsker & kunne kjgpe tilleggsleveranse av vakt- og sikkerhetstjenester
knyttet til passasjer- og sjafartrygghet bade om bord péa transportmidler og pa holdeplasser
og terminaler. Ved konserter, arrangementer og lignende vil det kunne vaere behov for
veileding- og ke kontroll av passasjerer. Ved endringer i rutetilbudet, og spesielt ved
innfaring av nye busstilbud vil det kunne veere behov for veileding- og informasjon til
passasjerer pa holdeplass.

2.2 FREMTIDIGE ANSKAFFELSER OG ENDRINGER SOM KAN FA INNVIRKNING PA
OPPDRAGET

Oppdragsgiver skal anskaffe et nytt billettsystem i Igpet av kontraktsperioden. Det nye
billettsystemet vil kunne fare til endringer i oppdraget i form av eksempelvis utbytting av
betalingsterminaler eller endring av gebyrordning. All den tid dette er noe oppdragsgiver ikke
har kunnskap om pa naveerende tidspunkt, er dette endringer som ma avtales saerskilt
mellom oppdragsgiver og leverandgr nar de oppstar.

Oppdragsgiver kan kreve endringer i fordelingen av kontrolltidspunktene i kontraktsperioden.

Oppdragsgiver kan ogsa kreve endringer i omfanget av billett- og kvalitetskontrollen.
Endringer innenfor +/- 10% av forespeilet omfang pa kontrakten prises ikke ekstra/ ferer ikke
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til reduksjon i pris (timespris). Endringer utover +/- av total forespeilet kontrolltid kna far til
prisregulering (timespris).

2.3 BILLETTKONTROLL PA BUSS

Leverandar skal gjennomfare billettkontroll hvor det kontrolleres hvorvidt de reisende har
gyldig billett/er korrekt billettert.

Billettkontroll p& buss gjennomfares bade som ombordkontroll, p& holdeplasser og pa
omstigningspunkter. Ut ifra formalet med den aktuelle kontrollen kan kontrollgrene opptre i
uniform eller sivilt.

Pa ruter hvor bussen skal rekke en ferge kan sjafgr avvise kontroll dersom en kontroll farer til
at den ikke rekker denne.

Nar kontrollene er fullfgrt skal kontrollarene forlate transportmiddelet sa snart som praktisk
mulig.

I tillegg til billettkontroll skal kontrollarene rapportere apenbare kvalitetsavvik knyttet til
hvordan bussen fremstar, herunder renhold, skader, billettutstyr, sanntidssystem osv.
Oppdragsgiver understreker at listen ikke er uttsmmende, og at det kan komme instrukser
fra oppdragsgiver om andre kontrollelementer som skal rapporteres. Videre overlates det til
kontrollarenes skjgnn a rapportere andre opplagte avvik.

2.4 BILLETTKONTROLL PA HURTIGBAT

Leverandgr skal gjennomfare billettkontroll hvor det kontrolleres hvorvidt de reisende har
gyldigbillett/er korrekt billettert.

Billettkontroll pa hurtigbat gjennomfgres enten som avstigningskontroll pa kaianlegg, eller
som sivil ombordkontroll mens fartgyet er i rute. Billettkontroll av hurtigbatpassasjerer fordrer
god kommunikasjon mellom kontrollgrer og mannskapet pa fartgyet. Det forventes at
leverandgren er i stand til & planlegge kontrollene pa en slik mate at kontroll av hurtigbat
sees i sammenheng med kontroll av buss ute i regionen.

I tillegg til billettkontroll skal kontrollarene rapportere apenbare kvalitetsavvik knyttet til
hvordan hurtigbaten fremstar, herunder blant annet renhold, skader, billettutstyr osv.
Oppdragsgiver understreker at listen ikke er uttammende, og at det kan komme instrukser
fra oppdragsgiver om andre kontrollelementer som skal rapporteres pa. Videre overlates det
til kontrollgrenes skjgnn a rapportere andre opplagte avvik

2.5 BILLETTKONTROLL PA FERGE

Med mindre at oppdragsgiver seerskilt bestiller kontroller pa ferge, inngar ikke slike kontroller
i dette oppdraget



2.6 KVALITETSKONTROLL

I tillegg til & gjennomfare billettkontroll skal leverandar gjennomfgre kvalitetskontroller bade
pa buss og hurtigbat. Kvalitetskontroller skal gjennomfares samtidig med billettkontrollene for
a fa en sa effektiv kontroll som mulig. Det kan likevel veere behov for at leverandgr
gjennomfarer kun kvalitetskontroller p& forespgrsel fra oppdragsgiver.

Eksempler pa kvalitetselementer som skal kontrolleres og rapporteres til oppdragsgiver
(listen er ikke uttammende):

* Innstilt/ ikke kjgrt avgang

* Riktige holdeplassoppslag + eventuelt skader eller mangler pa holdeplass
* Profilprogram i samsvar med kontrakt

» Manglende eller feil billettering

* Riktig destinasjon i skiltkasse, og at skiltkassen ellers er i orden
 Defekte monitorer inne i kjgretay/fartay

+ Defekte holdeplasskilt, eller andre monitorer pa holdeplasser

» @delagte/manglende seter

» Graffiti/haerverk

» Karosseri/lakkskader

* Punkterte ruter

« Sjafgrens/besetningens uniform

» Ureglementert bruk av mobiltelefon

* Avvik fra rutetrase

* Generelt renhold

* Lydniva pa holdeplassopprop innvendig og utvendig



2.7 KONTROLLOMRADER

Billett- og kvalitetskontrollen inndeles og gjennomfares i falgende geografiske omrader:
A. Tromsg@

B Harstad og Sar-Troms

C. Resten av fylket

D Ekstra tiltak

Overordnet fordeling av timer/ innsats pa de geografiske omradene er anslatt til (heldrsvirkning):

Omrade Timer Rutepakker som
inngar i omradet

A. Tromsg 4200 timer 4

B. Harstad/ Sgr-Troms 750 timer 3

C. Fylket for gvrig 750 timer 1, 2,

D. Ekstra tiltak 1050 timer

Sum 6750 timer

Oppdragsgiver kan foreta mindre justeringer i denne timefordelingen.

De mest trafikkerte rutene skal prioriteres. Planlegging av kontrollene gjennomfares i
samarbeid med oppdragsgiver. Oppdragsgiver skal alltid godkjenne plan for kontrollene.
Planene kan tilpasses kunnskap om hvor det er mest passasjerer som reiser uten gyldig
billett.



| fylket har vi fglgende tilbud:

Buss

Kontraktsomrade

Operatgr

Omfatter

1. Nord-Troms

Torghatten Buss

Kommunene Kveenangen, Nordreisa, Skjervay,
Kafjord, Storfjord, Lyngen,

Samt deler av Tromsg og Balsfjord. Gjelder
Ramfjord, Breivikeidet, Sjursnes, Laksvatn, Lak-
selvdalen, Lakselvbukt, Fornes, Nordkjosbotn,
@vergard med linjene 410, 411, 412, 415, 460
0g 461

Regionale linjer og tilbringer-linjer

Linje 150 Tromsg — Alta.

Linje 160 Tromsg — Storslett via Skibotn og Ka-
fjord.

Linje 155 Skjervay — Storslett

Linje 460 Lyngseidet - Nordkjosbotn

2.Midt-Troms

Tide

Kommunene Malselv, Senja, Bardu, Gratangen,
Lavangen, Salangen, Ibestad, Dyr@gy og Sar-
reisa.

Regionale linjer og tilbringer-linjer

Linje 100 Tromsg — Narvik

Linje 105 Tromsg — @verbygd

110, 120, 130, 140 som binder sammen en del
av kommunene i Midt Troms, i tillegg til & mate
inn til linje 100 pa E6.

3. Harstad/Sar-
Troms

Torghatten Buss

Kommunene Harstad, Tjeldsund, Kveaefjord

Samt deler av Ladingen med linje 250 Harstad —

Ladingen og
Linje 200 Harstad — Bjerkvik (samarbeid med
Nordland)
4. Tromsg- Tide Kommunene Tromsg, deler av Balsfjord pa Ma-
omradet langshalvgya, Karlsgy.
Hele Tromsg by
Bat
Rutepakke Operatar Omfatter
Linje 2 Norled Tromsg-Finnsnes-Brgstadbotn-Engenes-Harstad
Linje 3 Norled Tromsg-Skjervgy
Linje 4 Norled Tromsg-Lysnes-Tennskjer-Vikran
Linje 5 Sommargy Sommargy-Tussgy-Sandneshamn
Seafamily AS
Linje 6 Boreal Harstad-Bjarkgystedene-Sgr Senja
Linje 9 Torghatten Nord | Skjervgy-Kvaenangen-Vortergy




Ferge

Rutepakke Operatgr Omfatter

Linje 170 Torghatten Nord | Revsnes-Flesnes

Linje 175 Norled Sgrrollnes-Stangnes

Linje 177 Norled Stornes-Bjgrnera

Linje 181 Torghatten Nord | Botnhamn - Brensholmen
Linje 182 Torghatten Nord | Belvik-Vengsgy

Linje 185 Torghatten Nord | Hansnes-Karlsgy-Vanngy
Linje 186 Torghatten Nord | Hansnes - Reingy

Linje 188 Torghatten Nord | Mikkelvik - Bromnes

Linje 190 Norled Lyngseidet - Olderdalen

Linje 191 Norled Breivikeidet - Svensby

Linje 195 Torghatten Nord | Storstein - Nikkeby - Lauksundskaret
Linje 198 Torghatten Nord | Rotsund - Havnnes - Ulgybukt

For ytterligere informasjon vises det til www.fylkestrafikk.no

3 PLANLEGGING OG ORGANISERING AV KONTROLLER

3.1 GENERELT

Billettkontrollen skal fortrinnsvis gjennomfgres av et team pa minimum 2 personer.
Oppdragsgiver kan godkjenne at kontroller giennomfgres med en kontrollgr dersom dette
vurderes som hensiktsmessig. Gjennomfaring av oppdrag med kun en kontrollgr vil veere
mest aktuelt pa bat og utenfor byomrader, samt ved kvalitetskontroller. Bemanning av

oppdragene godkjennes gjennom de manedlige planer for kontrollvirksomheten.

Kontrollene skal planlegges i samarbeid med oppdragsgiver, i forhold til antall reiser (per
linje, ukedag og tidsperiode), og hvor andel uten gyldig billett erfaringsmessig er hgyest. Det
kan for eksempel veaere hensiktsmessig & gjennomfare flere kontroller i perioder hvor andel
uten gyldig billett antas a veere hgyest/gkende.

Kontrollene skal planlegges slik at kontrollene blir mest mulig effektive. Det vil si at s& mange
reisende som mulig blir kontrollert pA samme kontroll. Det kan derfor vaere aktuelt &
kombinere ulike ruter og transportmiddel pa samme kontroll.

Det skal, sa langt det lar seg gjare, utfares kontroll pa tilfeldige holdeplasser slik at tid og
sted for kontroll ikke er forutsigbart for de reisende.

De mest trafikkerte strekningene av linjene skal prioriteres, men kontroller skal gjennomfares
ogsa pa linjer med lavere passasjerbelegg.

Manedsplan for kontroll skal som minimum inneholde tidsrom for kontroll, antall kontrollgrer,
kontrollomrader, prosentandel sivil og uniformert kontroll etc. Manedsplanen sendes
oppdragsgiver for kontroll minimum en uke far iverksettelse.

Oppdragsgiver skal godkjenne manedsplan for kontrollene innen en uke. | spesielle tilfeller
kan det bli aktuelt & endre type kontrolloppdrag i godkjente manedsplaner, eksempelvis med
innfgring av nye produkter.

Med forbehold om at det kan komme endringer av disse punktene i kontraktsperioden.
Planen kan justeres i forhold til oppdragsgivers budsjett og arsplan.

Sammen med oppdragsgiver skal leverandgr planlegge kontrollene pa en slik mate at
personellressursene blir utnyttet pa best mulig mate.
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Bil(er) som benyttes for & komme mest mulig effektivt til kontrollpunkter besgrges av
leverandgr og ligger innbakt i timesprisen.

3.2 PASSASJERTALL

Passasjerstatistikk fordelt pa linjer finnes som vedlegg til dette dokumentet.

3.3 NAR KONTROLLENE SKAL FORETAS

Manedsplanen angir fordeling av billettkontroller pa klokkeslett og ukedager. Oppdragsgiver
kan foreta mindre justeringer i denne fordelingen.

Det skal gjennomfares kontroll i alle arets maneder. Omfanget skal reduseres i forbindelse
med skolens sommerferie (gjelder farst og fremst distriktet), samt i forbindelse med jule- og
paskeferie.

Ukedag Tidspunkt Andel
Mandag-fredag 06:00-17:00 |70%
Mandag-fredag 17:00-01:00 | 20%
Lgrdag 06:00—15:00 | 3%
Lgrdag 15:00-01:00 | 2%
Sendag 06:00-15:00 | 3%
Sgndag 15:00-01:00 | 2%

3.4 KONTROLLFORMER

Det er to aktuelle kontrollformer:
1. Sivil kontroll

2. Uniformert kontroll

Uniformerte kontroller skal utgjgre 70 % av kontrollene i byomrader. Resterende 30 % kan
veere sivile kontroller. Pa distriktslinjer og bat ber kontrollene utfgres uniformert.

3.5 BEMANNING OG KAPASITET

Billettkontrollens hensikt er a bidra til & gke antall betalende passasjerer, forebygge at
passasjerene har gyldig reiseprodukt samt gi gkte inntekter for kollektivtrafikken i Troms.
Leverandgren skal sgrge for gjennomfgringen av denne billettkontrollen. Oppdragsgiver skal
ha en fast kontaktperson (seksjonsleder) hos leverandgren som er ansvarlig for alle aspekter
ved leveransen.

Leverandgr ma definere fglgende roller:

Seksjonsleder : Overordnet ansvar og rapporterer til oppdragsgiver. Kontaktperson opp mot
oppdragsgiver.

Se kontrakten for bestemmelse vedrgrende bytte av kontaktperson/ seksjonsleder.

Lagleder: Dersom kontroll giennomfgres av et lag med to eller flere personer, skal det veere
en lagleder som fglger laget pa kontroller og har ansvar for mobil betalingsautomat.



Kontrollgrer: Medarbeidere som utfgrer kontroller. Det skal veere tilstrekkelig kapasitet til &
giennomfare manedlige kontroller int. denne kravspesifikasjon og Instruks for billettkontroll.
Nar manedsplanen er godkjent er det leverander sitt ansvar a ha tilstrekkelig personell til &
gjennomfare avtalt oppdrag. Dette betyr at leverandar ma ha reservepersonell som kan tiltre
ved sykdom etc.

Leverandgr skal ha et opplegg som sikrer kjgnnsfordeling av kontrollgrer.

Det stilles krav til at leverandgr er tilknyttet offentlig godkjent leerlingeordning.

3.6 KOMPETANSE

Leverandgrens ansatte skal ha relevant kompetanse, positiv serviceinnstilling og god
kundeopptreden.

Leverandgr skal ha et opplegg som beskriver hvilken kompetanse som kontrollgrer skal ha.
Dette ma beskrive hvilke krav som stilles ved nyansettelser og hvilket opplaeringsprogram
som medarbeiderne gjennomgar bade for a oppfylle de krav som gjelder for stillingene, og
for & holde seg faglig oppdatert.

De som utfarer oppdraget skal beherske norsk sprak muntlig og skriftlig. For
Tromsg/byomrader vil det veere behov for & beherske engelsk muntlig.

3.7 OPPLARING

Personell som foretar kontroll, skal ha gjennomfart ngdvendig oppleering om oppdragets
formal og hvordan kontrollen skal gjennomferes fer de starter som kontrollgrer i dette
oppdraget. Det er leverandgrs ansvar at god oppleering er gitt og dette skal dokumenteres pa
foresparsel.

Leverandgr skal utarbeide opplegg for oppleering som skal godkjennes av oppdragsgiver.
Representanter for oppdragsgiver skal kunne veere til stede under opplaeringen, eventuelt ha
ansvar for deler av oppleeringen. Den enkelte medarbeider skal ha gjennomgatt kurs i billett-
og takstbestemmelsene, transportvedtekter, reisegarantien, kundeservice og rutenettet for
Troms. Videre kreves det at den enkelte medarbeider har tilegnet seg de kunnskaper som
kreves for & utfgre arbeidsoppgavene pa en korrekt og god mate.

Oppdragsgiver gjennomfarer kurs i billett- og takstbestemmelser, transportvedtekter,
reisegaranti osv. samt farste gangs oppleering i bruk av handholdt kortavleser/tablet. Dette er
beregnet til & ta en dag. Leverandgr overtar gradvis ansvaret for denne oppleeringen.

Oppdragsgiver giennomfarer farste gangs opplaering i hva som skal kontrolleres ved
kvalitetskontroll. Dette er beregnet til & ta en halv dag. Leverandgr overtar gradvis ansvaret
for denne oppleeringen.

| oppleeringen skal service veere en vesentlig del. Det er viktig at kontrollarene har forstaelse
for og evne til & se nytten av god service, hgflig framtreden og av a kunne gi god
informasjon. Det skal til enhver tid veere et hayt serviceniva hos kontrollgrene.

Det er leverandars ansvar at alt personell far opplaering som beskrevet, og leverandar skal
kunne dokumentere dette pa forespgrsel.

Oppdragsgiver har rett til & gjennomfare kunnskapstester av personell som benyttes i
oppdraget. Avdekkes det mangler ved slike tester sa er det leverandars plikt a iverksette
tiltak for & bedre kunnskapen hos personell. | ytterste konsekvens kan det bety at
oppdragsgiver ber leverandgr ta personellet ut av oppdraget inntil ngdvendig kompetanse er
pa plass.
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Alle kostnader i forbindelse med kurs og oppleering av leverandgrens personell skal dekkes
av leverandgren.

4 UTFORELSE AV KONTROLLER
4.1 GENERELT KRAV

Leverandar skal utfare oppdraget pa en god fagmessig og aktsom mate, og i henhold til de
krav som fglger av kontrakten. Oppdragsgiver er opptatt av at den reisende skal oppleve at
det er kontroll av at de reisende Igser riktig billett, og at kontrollgrene opptrer profesjonelt og
respektfullt.

Det er videre en forventning fra oppdragsgiver at kontrollgrene opptrer som gode
ambassadgrer for oppdragsgiver, og kan rettlede kunder i forhold til hvor kunden kan finne
informasjon om linjer, takst, rutetider og reglement m.m. Leverandgren skal ved utfgrelsen
legge seerlig vekt pa sikkerhet, og ga frem slik at det ikke oppstar skade eller fare for skade,
pa person, eiendom eller oppdragsgivers renommeé.

Leverandgren skal til enhver tid overholde Bilag 1 Instruks for billett- og kvalitetskontroll.

Oppdragsagiver stiller hagye krav til kvalitet, serviceinnstilling, kommunikasjon,
konflikthandtering og likebehandling ved utfgrelse av oppdraget. Det er videre viktig at
kontrollarene har en hgy grad av ngyaktighet nar det gjelder tjienesteutfarelsen og tilhgrende
rapportering av denne, samt god skriftlighet og formuleringsevne.

| mgte med passasjerer er Oppdragsgiver opptatt av uskyldspresumpsjon, og at
kontrollgrene lar tvil komme passasjeren til gode. Det er videre et viktig krav til
likebehandling, og at kontrollgrene er i stand til a ivareta disse grunnleggende prinsippene i
mgtet med de reisende.

Leverandgren skal inneha/sgke om tilgang til folkeregisteret (Det sentrale folkeregister) for &
sikre at korrekte personalia registreres i fht. ileggelse av gebyr og eventuelle anmeldelser.
Leverandgrens tilgang eller sgknad om tilgang til folkeregisteret skal foreligge ved oppstart
av oppdraget. Dersom det i forbindelse med sgknad om tilgang til folkeregisteret er
nagdvendig med bistand fra oppdragsgiver, skal oppdragsgiver bista leverandgr. Dette gjelder
kun i tilfeller hvor leverandgren ikke har mulighet til & selv stille med ngdvendig
dokumentasjon e.l.

4.2 SERVICE OG VEILEDNING

Leverandgrens ansatte skal fremstd som gode representanter for oppdragsgiver. | dette
ligger det & ha kunnskap til & kunne veilede passasjerer i forhold til billettkjgp — samt hvordan
passasjeren kan planlegge og finne informasjon om reisen sin i oppdragsgivers lgsninger og
kanaler. Ved uforutsette hendelser forutsettes det at kontrollgrene bistar sjafgrer med
veiledning av passasjerer for a ivareta bade sikkerhet og informasjonsbehovet til den
reisende.

Det skal ogsa gis rom for utlan av mobiltelefon til korte samtaler, dersom det oppstar situa-
sjoner som omfatter barn/ungdom. Kontrollgren skal vaere behjelpelig med kontakt mot fore-
satte nar det er pakrevd, f.eks. siste buss hjem er gatt / mangler penger til transport og lig-
nede. Ved tydelige tegn pa illebefinnende/sykdom skal kontrollgr veere behjelpelig med a til-
kalle assistanse.
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4.3 UNIFORMERING OG LEGITIMERING

Kontrollgrer benytter en standard vekteruniform som leverandgr besgrger, og som er
godkjent av oppdragsgiver. | tillegg kan oppdragsgiver stille krav til at det benyttes en vest
som kan tres over der det sveert tydelig fremkommer bade foran og bak at det er
billettkontroll og hvor oppdragsgivers navn framkommer. Kostnader til slike vester dekkes av
oppdragsgiver.

All annen bekledning og kjgretay dekkes av leverandgr.
4.4 UTSTYR
4.4.1 KONTROLLENHETER OG BETALINGSTERMINALER

Kontrollen skal utfares med handholdte kontrollenheter/tablets og betalingssterminaler som
stilles til radighet av oppdragsgiver.

Oppdragsgiver stiller med kontrollenhet/tablet, og er ansvarlig for service og vedlikehold av
disse.

Oppdragsgiver er ansvarlig for a levere betalingsterminaler til leverandar. Oppdragsgiver er,
med unntak fra enkelt vedlikehold, ansvarlig for service og vedlikehold og reservedeler
knyttet til betalingsterminalene.

4.4.2 KOMMUNIKASJONSUTSTYR.

Mobiltelefon skal alltid veere en del av utstyret som ethvert arbeidslag som utfarer billettkon-
troll skal ha med seg. Dette er viktig for & gke kontrollarenes sikkerhet.

Oppdragsgiver vil ogsa ha et varslingssystem pa SMS, slik at alle kontrollgrene umiddelbart
far varsling pa sin mobil hvis oppdragsgivers mobile betalingsapp - Troms Billett — har nede-
tid. Oppdragsgiver trenger til enhver tid en oppdatert liste over kontrollgrenes mobilnummer
og er pliktig til & oppdatere listen minimum 1 gang pr. mnd.

Mobiltelefon kan unntaksvis lanes ut under oppsyn for en kort samtale, f.eks. til barn som
skal ringe hjem sent pa kvelden for & hentes. Det er lagleder for laget som avgjer nar slikt
utlan kan skje. Ellers vises til leverandarselskapenes egne prosedyrer for mobiltelefon.

Utgifter i forbindelse med mobiltelefon dekkes av leverandar.

4.4.3 ANNET UTSTYR

Ved utfgrelse av billettkontroll skal kontrollgrene veere utstyrt med alle aktuelle typer erklee-
ringer, gebyr- og rapportblokker, blyant / penn, tjenestekort (ID-kort), aktuelt informasjonsma-
teriell, mobil betalingsterminal, kontrollenhet/tablet, mobiltelefon, fotoapparat/mobilkamera
(kvalitetskontroll) og annet ngdvendig utstyr.

Med unntak av gebyr- og rapportblokker, kontrollenhet/tablet og mobil betalingsterminal skal
utgifter i forbindelse med dette utstyret dekkes av leverandgr. Kostnader med anskaffelse av
mobil betalingsterminal, kontrollenhet/tablet og gebyr- og rapportblokker dekkes av opp-
dragsgiver.

Leverandgr plikter & pase at alt utstyr som er ngdvendig for & gijennomfare oppdraget er i

stand. Oppdragsgiver vil utarbeide rutiner for vedlikehold og reparasjon av kontrollenhet/tab-
let og mobil betalingsterminal.
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4.5 GEBYRUTSTEDELSE OG KVALITETSSYSTEM

Ved enhver utstedelse av tilleggsgebyr eller kvalitetskontroll skal kontrollgr umiddelbart
registrere detaljer om avvikene/gebyrtilfellene i leverandgrs elektroniske registreringssystem.
| registreringssystemet skal det vaere mulig a registrere alle ngdvendige opplysninger i
forbindelse med billett- og kvalitetskontrollene i nummerert rekkefglge, og systemet skal
tilfredsstille gjeldende krav til personvern. Fra systemet skal det veere mulig for leverandgr og
oppdragsgiver (som skal ha ngdvendig tiigang med inntil fem brukere til det elektroniske
registreringssystemet) & ta ut rapporter/informasjon, eksempelvis oversikt over gebyrtilfeller,
statistikk osv. Oppdragsgiver skal om ngdvendig motta opplaering i bruk av systemet.

Rapportene skal skrives umiddelbart, dvs. sa raskt som praktisk mulig og senest samme dag
som kontrollen er utfart. Rapport fra gebyrutstedelsen fgres direkte inn i
registreringssystemet og skal inneholde en beskrivelse av avviket. Dette rapportnotatet
danner sammen med gebyrblanketten hovedgrunnlaget for oppdragsgivers vurdering av
eventuelle klager pa gebyret.

| forbindelse med utfakturering av gebyrer, skal oppdragsgiver ha mulighet til & ta ut aktuelle
rapporter (fra leverandgrens registreringssystem) pa datoniva (periode) og skille mellom
gebyrer som er betalt pa stedet eller gebyrer som skal faktureres.

Ved kvalitetskontroller skal kjgretgyets registreringsnummer (evt. internnummer) registreres,
for kontroller pa bat/ferge registreres fartayets navn.

Oppdragsgiver kan til enhver tid gjennomfgre malinger og registreringer av kvaliteten pa
gjennomfgringen av billett-/kvalitetskontrollen.
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5 RAPPORTERING
5.1 GENERELT

Leverandar forplikter seg til & ha et elektronisk rapporteringssystem der kontroller blir regist-
ret fortlgpende og senest samme dag som kontrollen er utfgrt. Kvalitetskontroll og billettkon-
troll skal kunne skilles i dette systemet.

Oppdragsgiver krever hgy kvalitet p& rapportene. Rapport skal blant annet inneholde
informasjon om hvilken form billettkontrollen er (sivil/uniformert), ID-nummer til kontrollgrene
som gjennomfgrer kontrollen og hvilken kontrollgr som utstedte gebyret, en objektiv
beskrivelse av hendelsesforlgpet, hvordan passasjeren legitimerte seg og at passasjeren ble
informert om betalingslagsninger og klageadgang. All ngdvendig informasjon om tid og sted
for kontrollen skal registreres (ngyaktighet er viktig), eksempelvis dato, tidspunkt,
linjenummer, holdeplass (nhaermeste), retning (fra sentrum/mot sentrum), foto av utstedt
gebyr og annet som anses ngdvendig for & dokumentere avviket. Videre ma gvrige
opplysninger om passasjeren fylles ut korrekt; navn, adresse, personnummer, osv. Slike
opplysninger skal ogsa registreres i de tilfeller der passasjeren betaler gebyret pa stedet.

Statistikk

Leverandgr skal levere statistikk manedlig. For buss rapporteres pr omrade jf. Pkt. 2.7.
Rapportene skal veere oppdragsgiver i hende senest 3 virkedager etter manedsskiftet. For
Tromsg kan det i tillegg settes krav om ukentlige rapporter. Oppdragsgiver fastsetter hva de
manedlige rapportene som minimum skal inneholde:

antall kontrollerte passasijerer totalt og pr. omrade

antallet utstedte gebyrer totalt og pr. omrade

antall kontrollerte pr. linje

resultat av kontrollene (antall kontrollerte, antall tilleggsavgifter, snikprosent m.m. to-
talt og pr. omrade, evt pr. linje)

* tidsbruk og bemanning for kontroll pr. omrade og samlet for maneden.

For gvrig gjelder falgende:

» Leverandgrer har rapporteringsplikt ved spesielle hendelser, jfr “Instruks for billet- og
kvalitetskontroll punkt 4.6.

» Fortlapende rapportering av maktbruk jfr. punkt 4.6 | “Instruks for billet- og
kvalitetskontroll”

= Falske og misbrukte kort/billetter skal inndras. Leverandgr har ansvar for registrering
innen 24 timer og oversendelse av kort/billetter til oppdragsgiver. All type dokument-
forfalskning, ogsa forfalskede elektroniske produkter kan politianmeldes.

» Det er rapporteringsplikt ved skader pa personer eller materiell, jfr. punkt 4.6 i in-
struksen.

Oppdragsgiver skal ha tilgang til all radata som rapportene bygger pa, ogsa opplysninger om
hvilke(n) kontrollar (med kontroll-ID/ansattnr) som har deltatt pa oppdrag der spesielle
situasjoner har oppstatt.

Kvalitetskontroll

Det skal sendes informasjon til oppdragsgiver umiddelbart eller senest etter tre dager etter
kontroll er utfart. | tillegg skal kvalitetsavvik rapporteres manedlig. Prikkpunktene som er lis-
tet i punkt 2.6 skal legges til grunn for hva den manedlige rapporten skal inneholde. Avvikene
ma ogsa inneholde opplysninger om dato for avviket, linfenummer, registreringsnummer pa
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kigretay, evt. navn pa fartay og/eller andre opplysninger som er ngdvendig for oppdragsgiver
a falge opp avvikene mot transportgrene.
Alle rapporter skal kunne eksporteres til PDF og/eller Excel-format.

Oppdragsgiver skal ha tilgang til all radata som rapporten bygger pa, bade gjennom
kontraktsperioden og etter at kontrakten er avsluttet.

6 DATABEHANDLERAVTALE

Leverandar forplikter seg til & behandle personopplysninger og virksomhetskritiske
opplysninger i henhold til lovmessige krav og med tilbarlig aktsomhet.

Det skal inngds en databehandleravtale mellom Oppdragsgiver og Leverandar.
Oppdragsgiver er ansvarlig for a innga databehandleravtale med valgt Leverandar.

Databehandleravtale samt ytterligere informasjon om databehandleravtale framgar av
Vedlegg 2 Databehandleravtale.

7 BILAG

Bilag til dette vedlegget er:

Bilag 1 Instruks for billett- og kvalitetskontroll
Bilag 2 Prisskjema

Bilag 3 Antall pastigende buss

Bilag 4 Billettyper, takstregler og overgangsregler
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