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1. Allman information

1.1. Allman information om jarnvagstrafiken 2024

Transdev Sverige AB (hadanefter Transdev) bedriver upphandlad jarnvags- och spartrafik i Sverige
samt jarnvagstrafik i egen regi pd kommersiell basis under varumaérket Snélltaget. Verksamheten
bestar enbart av persontrafik.

Under 2024 har Transdev haft uppdrag av ett antal Bestéllare (trafikhuvudman) att bedriva
foljande trafikavtal:

e Roslagsbanan from 15/4 2022 - Bestéllare: Trafikférvaltningen
e Oresundstdg from 11/12 2022 - Bestallare: Oresundstag AB
e Malartdg from 16/6 2024 - Bestéllare: Malardalstrafik

I egen regi, under varumarket “Snalltdget”, kors kommersiell t‘a’lgtrafik"mellan Képenhamn/Malmo
och Stockholm hela 8ret samt till Hamburg/Berlin frén var till senhost, Osterrike under vintern
samt till Are/VemdaIen under vinter och sommar/host.

Ett standigt fokus pa kvalitet fér vara kunder, vare sig det handlar om vara resenéarer eller
Bestéllare (trafikhuvudman) &r en av vara viktigaste missioner, tillsammans med hég sikerhet och
ett kontinuerligt miljdarbete. For att uppna detta arbetar vi med utmanande mal och ett sténdigt
utvecklande av vara processer. Till var hjalp har vi valt att ISO-certifiera vart
verksamhetsledningssystem mot bade kvalitetsstandarden ISO 9001 samt miljostandarden ISO
14001.

Detta hjélper oss att aldrig vika fran var stravan att leverera savél faktisk som kundupplevd
kvalitet pa hogsta niva. Ett team av internrevisorer gor kontinuerligt kvalitets- och miljérevisioner
internt, mellan de externa revisionerna som genomfdrs arligen av ackrediterade externa revisorer
frdn Scandinavian Business Certification.

Gallande Roslagsbanan genomfér Bestallaren kvartalsvisa MSS undersékningar samt manatliga NKI
undersokningar for att se hur vi uppfyller vara atagande enligt avtal.

| affar Oresund genomfor Bestéllaren manatliga NKI undersékningar for att se hur vi uppfyller véra
atagande enligt avtal. Dessa presenteras for operatoren efter varje kvartal.

Malardalstrafik genomfor halvarsvisa NKI-undersékningar for Malartag. Undersékningen delas ut till
minst 1000 personer per linje och undersdkningen genomfors av Origo Group.

2. Information och biljetter

Roslagbanan, Oresundstdg, Milartdg: I den upphandlade trafiken géller respektive Bestéllares
biljetter och dessa séljs pa anvisade forsaljningsstallen. Informationen ombord skéts av var
ombordpersonal. P8 Roslagsbanans stationer skéts informationen av trafikledningen via skyltar
som driftas av Trafikforvaltningen. For bade Oresundstdg och Mélartag skots information pa
stationerna av Trafikverket i Sverige, medan den danska delen av Oresundstz‘ég hanteras av
Banedanmark. I den upphandlade delen (avtalstrafiken) sd géller generellt Bestéllarens
informationskanaler for att kommunicera priser och 6vrigt kring resan. Det kan sdledes vara anslag
pa stationer samt hanvisning till Bestéllarens eget férséljningskontor, férsdljningsombud eller egen
hemsida. P& Oresundstaget kan resenérerna képa biljett pd SJ:s hemsida, men ocks3 via
Skanetrafiken, DSB samt de andra sédra regionernas biljettsystem. Biljettférséljning till Malartdg
sker via bestéllarens app, webb och SJ:s férséljningskanaler. Pa vissa orter gar det att kdpa via
fysiska aterfoérséljare mot avagift.

P& Roslagsbanan genomfdrs biljettférsiljning via trafikhuvudmannens digitala kanaler samt
sarskilda forsaljningsstallen. Ingen forsaljning eller visering sker pa tdget. Kundsynpunkter
hanteras via trafikhuvudmannen.

Snélltdget: For var kommersiella 13ngvédga tagverksamhet sd sker biljettférséljningen uteslutande
via internet och via resebyrder. Dessa kan kdpas pa8 www.snalltaget.se samt andra aterforséljares
hemsidor som &r anslutna till Snalltaget.
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3. Punktlighet, hantering av trafikstorningar
samt krissituationer

En av de viktigaste kvalitetsfaktorerna for sparbunden trafik &r punktlighet samt hur en eventuell
stérning hanteras, bade avseende hur informationen nar den drabbade resenaren och vilken hjélp
resendren far for att kunna hitta alternativa resvdagar samt moéjlighet att uppréatthalla planerade
anslutningar.

Transdev bedriver ett kontinuerligt aktivt arbete for att forbattra punktligheten och information till
resenarerna.

P& statens sparanlaggningar, dar Oresundstdgs, Malartags och Snalltagets trafik kérs, &r Transdev
en av manga operatdrer och de fysiska atgarderna blir manga ganger generella for alla operatérer
fran sparinnehavarens sida. Fran Transdevs sida blir dtgdrderna mer en fraga om att bearbeta
tidtabeller och se éver bemanning med mera.

P& Snalltdgets kundtjanst arbetar man har aktivt tillsammans med bolagets operativa ledning fér
att hitta alternativa resvagar och fardmedel for kunden.

Roslagsbanans sparanldggning &gs av Trafikférvaltningen.

Den genomsnittliga punktligheten fér Transdevs jarnvégs- och spartrafik ser ut enligt féljande for

2024 (%):

. Snalltdget 79,2 %

. Oresundstdg nationellt matt 88,51%
O-tag och Bestallarens matt 83,62%

. Sammantaget for Roslagsbanan 95,51%

. Malartag (heldr2024) 86,1 %

Avgangspunktligheten fér Roslagsbanan bedéms enligt nedan:

. For tidig avgang: Mer &n 1 minut fore tidtabell.
o Férsenad avgdng: Mer &n 3 minuter efter tidtabell.
. For tidig ankomst: Mer an 5 min fore tidtabell.
o Forsenad ankomst: Mer an 1 minut efter tidtabell.

Avgangspunktlighetens tolerans for Oresundstdg ar +/- 5,59 minuter och ankomst 5,59 minuter.
For fjarrtdg galler +/- 15 minuter, for sdval avgdngs- som ankomstpunktlighet.

Fér Mélartdg anvands mattet Punktlighet RT+5. Det innebér att ett tdg raknas som punktligt om
det ankommer till en station inom fem minuter frdn den tidtabellslagda tiden, det innebar en
tolerans pd +/- 5 minuter, 59 sekunder. Statistiken baseras pa méatningar vid samtliga
mellanliggande stationer samt slutstationen. Instéllda tag réknas inte in i punktlighetsstatistiken.

Roslagsbanans trafikledning finns pa Transdev Roslagsbanans kontor pa Ostra station.
Oresundstag har sin trafikledning i Hassleholm och i Képenhamn. Mélartag har driftledningen i
Stockholm.Samtliga trafikledningar och trafikkontor har utarbetade beredskapsplaner for hur
alternativ trafikering samt checklistor och rutiner for hur olika former av avvikelser och stérningar
skall hanteras.

Om rena krissituationer skulle uppstd (en handelse eller olycka med flera avlidna eller skadade
samt d& stora ekonomiska vérden riskeras) trader en krisledningsorganisation in. Den bestar av
representanter fran foretagets ledning och finns tydligt beskriven med hanteringsforfarande,
kontaktlistor och sarskilda checklistor i foretagets krisplan.

Information om stérningar p@ Snélltdget kommuniceras via Snélltagets hemsida, av
ombordpersonal, samt via SMS, som sénds till resenédren. Skickar dven ut mejl plus att det syns pa
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manga fler stallen (&ven genom utrop och skyltning pa stationer, Trafikverkets hemsida och flera
appar). Snalltdgets kundtjanst stdr beredd att ta emot sdval skriftliga som muntliga synpunkter.
Man kan givetvis &ven kommunicera synpunkter via formuldr pd hemsidan och via chat.

Gallande Oresundstdg delges stérningsinformationen via Oresundstdgs hemsida, Trafikverkets
hemsida, biljettutstéllarens hemsida, stationsutrop samt via skyltsystem pa& stationen som hanteras
av Trafikverket (SE) respektive Banedanmark (DK). Kundsynpunkter hanteras av biljettutstallaren i
samverkan med Transdev Oresund.

Stérningsinformation till resenérer pd Malartdg kommuniceras i Malardalstrafiks kanaler pa
webben malardalstrafik.se, via appen, samt via skyltsystem pa stationen som hanteras av
Trafikverket (SE).

4. Utford och installd trafik

Samtliga tagoperatorer: Jarnvagsinfrastrukturen ar generellt i behov av upprustning, samtidigt
paverkar sparspring och olyckor i hég utstrackning tagtrafiken. Fér Mélartdg var det under 2024
endast drygt 20 procent av forseningarna, raknat i tid/férseningsminuter, som direkt kunde
harledas till problem som Mélartdg kunde paverka. De flesta forseningarna orsakades av fel med
infrastruktur samt olyckor och sparspring. I de fall trafiken stéllts in p& ndgon strécka sa har
busserséttning kunnat erhallas, vilket reducerat uppkomna oldgenheter fér resenérerna.

5. Renlighet och stadning

Géllande Snalltéget har bolaget sjalv ansvar (genom anlitad underleverantor) for stadning ombord
pd samtliga tag.

Gallande Roslagsbanan genomfors stadning av fordon och stationer via underentreprendérer, dar
Transdev ocksd genomfor egenkontroller samt MSS.métningar. Bestéllaren méater stadkvalitet enl.
INSTA 800 fyra ganger per ar MSS och samt kundnéjdhet med stadning ombord och pa station via
NKI undersékningar manadsvis.

Gallande Oresundstdg har Transdev ansvaret fér stddning ombord, yttre tvétt samt
klottersanering pa samtliga tag. Kvalitetskontrollen gors dels av I6pande intern avvikelsehantering
men framst via gemensamma INSTA 800 matningar tillsammans med Bestallaren. Stadfrekvensen
varierar dver aret samt efter behov och beslutas tillsammans med Bestéllaren.

Gallande Méalartdg har Transdev ansvaret for stadning ombord pd samtliga tdg, yttre tvatt samt
klottersanering pa samtliga tag. Kvalitetskontrollen gérs dels av I6pande intern avvikelsehantering
men framst via gemensamma INSTA 800 matningar tillsammans med Bestéllaren.

6. Matningar av kundtillfredsstallelse

Bestdllarna gér egna matningar i varierande omfattning dar resultatet delges Transdev.

Roslagbanan: MSS (Mystery Shopper) genomfélrs regelbundet och kundndjdhet (NKI-
undersdkningar) genomférs manadsvis pa tdgen. Resultatet delges Roslagsbanan.

Oresundstdg: Bestillaren genomfér 16pande kundmaétningar med olika fokus i syfte att snabbt
kunna fokusera pa korrigerande 3tgéarder.

Milartdg: Bestallaren genomfér NKI-undersékningar pa tdgen vid planerade tillfdllen. Resultatet
delges Transdev.

Snalltaget: Matningarna har gjorts som ett antal punktinsatser, men ambitionen &r att lansera en
mer frekvent/dterkommande undersékning. Utifran de kundundersékningar som har gjorts under
dret sd ligger NPS pd 53 i genomsnitt.
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7. Hantering av klagomal

I de upphandlade kontrakten dar Transdev &r upphandlad part sa &r det Bestallaren som star for
kundtjansten och de avtalade resevillkoren. De olika Bestdllarna har olika system for att hantera
klagomal. Fér var kommersiella trafik har vi hela ansvaret.

Snalltdget: Klagomal hanteras genom bolagets egna kundtjanst. Som tidigare namnts gar det
utmarkt att skriva sina synpunkter i webbformular pa hemsidan. Synpunkter som inkommer
behandlas av narmast ansvarige chef och férbattringsatgarder vidtas da detta &r moéijligt.
Kundsynpunkter och klagomal fér Snalltaget hanteras i systemet Salesforce. Resevillkoren
tydliggérs pd@ www.snalltaget.se enligt Jarnvagstrafiklagen (2018:181) och Europaparlamentets och
Radets forordning (EG) 2021/782 artikel 17 samt resefdrséljning pd hemsidan.

Oresundstdg: Bestillaren samlar in samtliga kundédrenden for vidare hantering. De som avser
Transdev och var drift skickas vidare till oss. Vi hanterar samtliga kunddrenden inom fem dagar,
och skadedrenden efter 3 dagar fran det att kunden har skickat in dem.

Roslagsbanan: Bestdllaren hanterar och samlar in kundsynpunkter, vilka sedan delges till
Roslagsbanan. Kundsynpunkterna lagras i arendehanterinsssystemet Compass och delegeras dar
till ratt instans. Remisser svaras pa till bestéllarens kundtjanst som sedan i forekommande fall svarar

synpunktslamnaren.

Malartag: Bestéllaren samlar in samtliga kundarenden fér vidare hantering. De som avser Transdev
och var drift skickas vidare till oss. I de fall Bestéllaren inte pa egen hand kan besvara en
kundfrdga eller annat kundarende kan det skickas pd remiss till Transdev. Transdev ska besvara en
sadan remiss inom tva arbetsdagar.

8. Ledsagning for resenarer med
funktionshinder

Snalltdget: Snalltdget erbjuder kostnadsfri assistans vid avstigning och pastigning. Ledsagning
och assistans enligt ovan skall férbestallas genom Kundtjanst senast 24 timmar fére avgdng. Om
resendr med funktionshinder inte i forvég bestaller ledsagning eller assistans kan Snélltaget inte
garantera att en person med funktionshinder kan stiga pa och av tdget samt nyttja Snalltagets
tjanster ombord.

Roslagsbanan: Roslagsbanan erbjuder ledsagning i enighet med gdllande uppdragsavtal.
Ledsagning férbestélls via bestéllarens kanaler och har historiskt endast avropats undantagsvis pa
Roslagsbanan.

Oresundstag: Vi foljer uppdragsgivarens (Oresundstdg AB) foreskrifter som tillsands oss varje ar
samt har nira samarbete med DSB pa dansk sida for att kund ska fa basta stéd vid ledsagning.

Malartdg: Malardalstrafik erbjuder ledsagning via stationsledsagning.se.

9. Kontaktuppgifter for jarnvagsforetag

Féretagets namn: Transdev Sverige AB

Akronym: TS

Land: SE

Kontakt: Head of Operational Development, Quality & Environment,

Britt-Marie Aslund
britt-marie.aslund@transdev.se

Kvalitetsspecialist,
Ulrika Sundén

ulrika.sunden@transdev.se
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