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KZRE CHAUFFGR

CPH har i lgbet af 2017 gennemfart mader med chauffarer og selskaber. Vi har gennem-
fart en stor chauffgr-undersggelse med input fra flere hundrede chauffgrer. Og vi er nu klar
med det nye og opgraderede Taxi Management System.

Vi gleeder os til at levere det nye system, som er udarbejdet med et fokus pa at forbedre
effektiviteten og imgdekomme jeres gnsker. Derudover szetter vi i systemet fokus pa den
gode service til vores falles passagerer.

Vi har en feelles ambition om at give passagerer, der ankommer til CPH en ekstraordinaer
god serviceoplevelse. Det skaber veerdi for de rejsende, nar taxichauffaren mgder passager-
erne med smil og hjeelpsomhed. For mange rejsende, der kommer til Danmark for farste
gang, eller dem der kommer hjem efter en lang rejse, er taxiservice en uundveerlig del af
den videre rejse. Det er et stort ansvar og en vigtig opgave. Derfor handler det nye TMS
2.0 i hgj grad om passagererne, men det handler ogsa om dig!

Vi er sasammen om at fastholde og udvikle et hgjt service niveau.

TMS 2.0 er baseret pa en raekke fordele, som du belgnnes med. Du vil blandt andet, som
godkendt chauffar med en hgj app-score i kundetilfredshed, opleve kortere ventetid og et
prioriteringssystem, der far dig hurtigt og effektivt igennem Taxi Management Systemet
fra start til slut.

Lufthavnen er vigtig for chauffgrerne, og chauffarerne er vigtige for lufthavnen — vi har
brug for hinanden. Allerede i dag leverer taxichauffarer en fantastisk service til og fra
Kabenhavns Lufthavn. Derfor haber vi ogsa, at du som chauffer hilser de mange nye tiltag
velkommen. At fastholde og udvikle et hgjt serviceniveau, er noget vi star sammen om.

TMS 2.0 lanceres 30. januar 2018 og saettes i drift 7. februar.

| denne brochure kan du laese mere om, hvordan TMS 2.0 fungerer, og hvad de nye tiltag
kommer til at betyde for dig som chauffer. Vi glaeder os til, at vi sammen kan gare taxi-
karslen lettere.

Thomas Hoff Andersson
Passagerchef, Kgbenhavns Lufthavn




DESIGN OG UDVIKLING AF TMS 2.0

Det er vigtigt for os, at TMS 2.0 lever op til dine krav som bruger
af systemet. Derfor har omdrejningspunktet i design og udvikling
af den nye version veeret chauffgrernes egne idéer.

CPH har i foraret 2017 gennemfart mgder med chauffarer og selskaber, samt en
stor chauffgr-undersggelse med input fra flere hundrede chauffarer, i forbindelse
med udviklingen af TMS 2.0.

Vi har identificeret 5 gennemgaende temaer pa baggrund af input fra chauffaer-
undersggelsen. De input har CPH og taxiselskaberne benyttet i arbejdet med
design, udvikling og planlaegning af det nye TMS 2.0:

@nske om tur/retur

CPH har leveret en prioriterings-lgsning med det nye TMS system.
1650 ud af 2600 daglige afsaetninger genbruges, svarende til 64%
der genbruges og bliver kaldt til depotet.

Problemer med aftenfusk

CPH har indfaert skaerpede sanktioner og slar hardere ned pa fusk
og snyd. Vi bemander samtidig kaperraekken i tidsrummet 07-23,
hvor reglerne handhaeves af TMS medarbejderne.

@nske om mere kontrol
CPH personale og TMS medarbejderne skaerper handhavelsen
af regler, sanktioner og konsekvens i kaperraekken.

Bedre flow ind og ud af depot
CPH har bygget nyt og udvidet depot, som er designet og indrettet
til at sikre et jaevnt og effektivt flow gennem depotet.

Ventetid - ogsa udenfor lufthavn

CPH har forbedret prioriteringssystemet. Dels af prioritering af
vogne gennem depotet, og dels gennem prioritering af de vogne,
der kaldes til lufthavnen.
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4 KRAV FOR AT KGRE | CPH

Lufthavnen har defineret 4 krav til chauffaren, som skal veere
opfyldt for at man kan udfgre taxi-service for kunderne i CPH.
Som noget nyt indgar kundetilfredshed i TMS og er ét af de
4 krav. Derudover har vi udarbejdet et TMS 2.0 E-learning
program, som fremover ogsa vil vaere et krav.

Profil beklaedning

Det betyder, at passagererne skal made en venlig og velklaedt chauffer,
der er ifgrt profilpaklaedning. Det ved vi, giver tryghed for udenlandske
kunder.

Hgj KTU score

App’en der henvises til, er den dit selskabs kunder benytter til bestilling
af taxi med app. Det er den gennemsnitlige score i de forudgaende

3 maneder, der giver adgang til naeste maneds karsel i CPH. Det betyder,
at du skal have opnaet 4 malinger og en KTU score pa minimum 3,7
inden 1. april, hvis du skal have adgang til lufthavnen i den efterfalgende
maned. Laes mere pa CPH.dk/TMS.

E-learning & taxi-test

| forbindelse med lanceringen af TMS 2.0, har vi som en del af systemet
lanceret et E-learning program, som chauffarer fremover skal gennem-
fare, som et krav til at fa en tur fra CPH.

Formalet er primaert, at give chauffgrerne den ngdvendige viden om
hvordan TMS 2.0 fungerer, samt advisere om regler og de tilhgrende
sanktioner.

E-learning & taxi-test skal gennemfgres én gang om aret. Dels for at
holde dig ajour med nye tiltag og aendringer vedrarende TMS, og dels
for at holde din kvalificering til at hente kunder i lufthavnen ved lige.
Laes mere pa CPH.dk/taxitest.

Gyldigt taxi kerekort
Du skal have et gyldigt taxikgrekort.



HVORDAN FUNGERER TMS 2.0

Systemet bygger pa 4 grundlaggende hjgrnesten. Et drifts & kontrol-
center der handterer prognoser og flow-effektivitet sammen med sel-
skaberne. Operationelle funktioner som tur, afseetning, genkendelse,
indkgrsel og modtagelse. Kundetilfredshedsscore introduceres i TMS,
sammen med et nyt prioriteringssystem for tilkaldelse af vogne til
CPH og gennem depotet.

Lufthavnen beregner behovet for taxier ud fra antallet af passagerer. Taxiturene fordeles
herefter mellem taxiselskaberne, ud fra, hvor mange vogne selskaberne har i deres flade.
Hvis et selskab ikke benytter sig af sin tildelte tur, gar turen videre til en feelles pulje, hvor
de gvrige selskaber kan byde ind pa turen.

Det er taxiselskabet, der tilmelder den enkelte taxi til Taxi Management Systemet. Taxien
registreres med en Brobizz, der viser vognens kendetegn — f.eks. antallet af passager-
pladser, ekstra bagageplads, autostole og lignende. Det er udelukkende de taxier, der
er registreret i Taxi Management Systemet, som kan fa adgang til at optage passagerer
i lufthavnens omrade.

o TMS 2.0 - DRIFTS & KONTROLCENTER

TMS 2.0 drives af et TMS team pa 16 mand. Det styres via et 24/7 drifts- og kontrol-
center, der holder driften af vores Taxi Management karende. Det sker bl.a. gennem video
monitorering af de berarte omrader, sasom afsaetning, indkarsler, udkgrsler, og fremkald

af vogne. Vores prognose over behov for vogne genberegnes hvert 1,5 minut, hvilket sikrer
en gennemsnitlig lav ventetid pa 21 minutter, og et bedre og mere jaevnt flow igennem
depotet. Det er kun godkendte vogne der kommer igennem.

&  Prognoser
genberegnes
hvert

minut
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e DE OPERATIONELLE FUNKTIONER I TMS

Hvordan far du en tur?
Der er kun én made at fa en tur pa i TMS 2.0, og det er via din central. Turen fremgar pa
din skeerm i bilen.

For at blive tilbudt en tur fra centralen, skal du desuden leve op til CPH's krav om eventuel
afsaetning, samt en hgj kundetilfredshedsscore, sa dit selskab kan tilbyde dig ture i
lufthavnen.

Nar du er i depotet, er det Taxi Management Systemet, med afsaet i trafikprognosen
sammenholdt med det faktiske taxibehov pa pladsen, og servicekorpset, der sikrer at der
fremkaldes taxier til kaperraekken. Det vil ligeledes vaere muligt for kunder/personale, bade
ved Hotel Clarion og Terminal 3, at fremkalde en taxi af saerlig starrelse, eller med saerligt
udstyr, eller fra et bestemt selskab.

Afsaetning af passagerer i CPH

Seetter du en passager af i lufthavnen, registreres dette via brobizz og kamera, nar du
karer ind igennem "afsaetningen”. Du vil dermed fa hgjere prioritet hos dit selskab, for
at fa en tur ud af lufthavnen igen. En taxi med kunde til lufthavnen, prioriteres til en tur
fra lufthavnen. | dag genbruges 1650 ud af 2600 daglige afsaetninger.

Du skal stadig afvente tildeling af en tur via systemet, inden du kan kgre om i depotet.
Bemaerk at du ikke prioriteres, hvis du holder og venter udenfor lufthavnen.

Afsaetning af passagerer i lufthavnen foregar som hidtil foran Terminal 2, foran Terminal 3
(@st) og foran Clarion Hotel.

3 metoder til genkendelse i TMS
Nar du ankommer til bommen ved indkarslen til taxi-depotet, bliver du genkendt via
3 funktioner.
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Dels via genkendelse af din nummerplade, dels via den erhvervs-brobizz du har i bilen,
samt dit fgrer ID via dataudveksling med dit selskab.




Indkersel og indretning af depotet

Pa baggrund af prognoser for lufthavnens forventede behov for karsel, kaldes de enkelte
chauffgrer til lufthavnen. Du karer ind i depotet, parkerer korrekt, og afventer at TMS
kalder dig frem. Depotet er indrettet omhyggeligt til at optimere kapaciteten, derfor park-
erer man skrat. De grgnne biler viser, hvor mange ekstra parkeringspladser skra parkering
tillader.

Indretningen ger det muligt at kalde bestemte vogne frem, for eksempel en stor vogn, og
med lav risiko for kollision med en vogn, som leder efter en plads at parkere.
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e Kor til depotet i P12 for at afvente tur fra kaperraekken. Ankomsten til depotet skal ske
inden for 20 min., fra du har taget turen.

e | depotet venter du pa at blive fremkaldt til kaperraekken ved Terminal 3 (Bane 1 eller 2),
eller til optagezonen ved Clarion Hotel. Det vil fremga pa en af de 3 lystavler.

Taxierne kaldes ikke laengere frem efter First-in-first-out-princippet. Prioriteringssystemet
og saerlige behov for storvogn eller bagageplads, afger hvilke taxier, der kaldes til optage-
zonerne, sa vi bedst muligt imadekommer kundernes behov.

Hold gje med de 3 skaerme

Dit vognnummer vises pa skaermen, og du kgrer ud af depotet, og over i “Kaperraekken”
via "Bane 1”. Bane 2 i szerlige tilfaelde, hvis du har en stor vogn. Du far at vide, hvilken
bane du skal tage: 1, 2 eller Clarion Hotel.

Modtagelse af passagerer i kaperreekken

First-in-first-out-princippet er heller ikke gaeldende i kaperraekken. Her skal taxier kare
frem i raekken, nar det er muligt, uden hensyn til First-in-first-out-princippet. Kunden vil
altid have frihed til at veelge en anden taxi, end den, der holder forrest.

| tidsrummet 07-23 star der TMS medarbejdere, og hjaelper passagerer og jer, med at fa
en tur, og afvikle trafikken effektivt.



e DIN KUNDETILFREDSHEDSSCORE | TMS

Som noget nyt anvendes malinger af kundetilfredshed i TMS. @nsker du at
kare ture fra lufthavnen, skal du fremover have en sakaldt KTU app-score pad minimum
3,7. Scoren skal vaere beregnet ud fra mindst 4 kundebesvarelser fra dine app-ture i de
forudgaende 3 maneder, for at du kan fa adgang til ture fra lufthavnen i den efter-
folgende maned.

KTU app-score
Pa Minimum

y

NY PRIORITERING AF TAXIER
For at imgdekomme selskabernes og chauffgrernes gnsker, sdsom tur/retur,

kontrol, flow og ventetid, har vi indfart et intelligent prioriteringssystem.

Prioriteringen sker ad to omgange. Prioritering af vogne, der kaldes til lufthavnen,
og prioritering af vogne gennem depotet.

Prioritering af vogne, der kaldes til Lufthavnen

= Taxi med kunde til lufthavnen prioriteres til tur fra lufthavnen.

1650 ud af 2600 daglige afsaetninger genbruges.
= Taxi, der har haft afseetning af kunde i Kgbenhavn, fx et hotel
i naerheden af lufthavnen.

Prioritering af vogne gennem lufthavnens taxidepot

- Chauffgrer med hgj kundetilfredshed far hgjere prioritet.
= Grgnne taxier far hgjere prioritet.



TMS-GEBYR OG SERVICEBONUS

CPH star for driften og den lgbende udvikling af Taxi Management
Systemet med vores passagerer for gje, og i samarbejde med vores
taxi-samarbejdspartnere.

TMS-GEBYRET
For at daekke dele af omkostningerne ved driften af systemet, opkraeves der via selskabet
et gebyr, for hver taxitur fra lufthavnen.

Gebyret opkraeves fortsat nar man karer ind i depotet, og refunderes ikke hvis taxien
karer fra depotet, uden at have optaget en kunde i lufthavnen.

For hver indkgrsel til depotet betales et gebyr, til daekning af CPH's omkostninger (invest-
eringer og lgbende driftsomkostninger) i forbindelse med Taxi Management Systemet.
Gebyret registreres pa hver enkelt taxi ved indkgarsel til depotet.

Gebyret reguleres arligt med virkning fra den 1. april. CPH tjener ikke penge pa TMS, og
fremlaegger hvert ar et gennemsigtigt regnskab til taxiselskaberne.

KVARTALSVIS BONUS FOR DEN BEDSTE SERVICE

For at skabe incitament til, at taxier ankommer til Lufthavnen i takt med efterspgrgslen,
har CPH etableret en bonuspulje, der arligt udger kr. 300.000 eks. moms, og som udlgses
hvert kvartal.

De taxiselskaber, der leverer taxier til tiden og samtidig yder en god service, vil blive tildelt
en bonus. Den vil blive tildelt det selskab, der har levet op til malene for service. Det enkelte
taxiselskab kan frit vaelge, hvordan bonussen skal bruges.

Du kan laese mere om de aftalte servicemal for bonusordningen i aftalen mellem CPH og
taxiselskaberne pa www.cph.dk/TMS.
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SERVICE

ADFARD | KAPERRZAKKEN

REGLER & SANKTIONER

Chauffarer skal overholde de aftalte retningslinjer for god service og
adfaerd i lufthavnen. CPH rapporterer overtraedelser til taxiselskaberne,
der kan veelge at indberette grove eller gentagne overtraedelser til

politiet.

REGEL

1. Service regulativ
Sta ud af bilen og hjzelp
med bagagen.
Ryg ikke i vognen.

Profilbeklaedning
2. Chauffgren skal baere
profil-beklaedning.

3. Service
Tal paent og venligt til kun-
derne, undga konflikter.

4. Frit valg
Anerkendelse af kundens ret
til at veelge vogn/selskab.

5. Tomgangsregulativ
Bilen ma holde i tomgang
1 minut.

6. Opsamling
Chauffgren ma ikke naegte at
tage en kunde med.

Retningslinjer
for god service

og adfeerd |
lufthavnen

BRUD PA REGEL

Chauffer vil ikke hjzelpe
med bagage eller ryger
i vognen

Chauffgren opfylder
ikke reglerne for profil-
beklaedning.

Chauffgren tiltaler kunde
eller andre pa upassende
made, fx skaenderi.

Anerkender ikke kundens
ret til frit at veelge vogn
og selskab.

Chauffar overholder
ikke tomgangsregulativ.

Karselsvaegring.

SANKTION

1 Maned

1 Maned

3 Maneder

3 Maneder

1 Maned

6 Maneder
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— VIL DU VIDE MERE

Pa www.cph.dk/TMS
kan du laese mere om aftalen
mellem CPH og taxiselskaberne.

WWW.CPH.DK/TMS

Vi haber, at vi med vores TMS version 2.0, har givet dig som chauffgr et
bedre system, og de rigtige redskaber til at give en bedre service til vores
kunder, samt et system der belgnner dig for, at give en god kundeoplevelse.

Pa www.cph.dk/TMS kan du ogsa laese mere om aftalen
mellem CPH og taxiselskaberne, eller skriv til os pa taxi@cph.dk

Vi er glade for, at du stiller din taxi-service til radighed for kunderne
I CPH, og ser frem til det fortsat gode samarbejde.

TMS teamet, CPH

© CPH LUFTHAVN 2018



