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1. Allman information

Allman information om jarnvagstrafiken 2025

Transdev Sverige AB (hadanefter Transdev) bedriver upphandlad jarnvags- och spartrafik i Sverige
samt jarnvagstrafik i egen regi pd kommersiell basis genom det heldgda dotterbolaget Snilltaget
AB. Verksamheten bestdr enbart av persontrafik.

Under 2025 har Transdev haft uppdrag av ett antal Bestéllare (trafikhuvudman) att bedriva
foljande trafikavtal:

e Roslagsbanan from 15/4 2022 - Bestéllare: Trafikférvaltningen

e Oresundstag from 11/12 2022 tom 31/12 2025 - Bestéllare: Oresundstag AB
e Malartdg from 16/6 2024 - Bestéllare: Malardalstrafik

e (Ostgétapendeln from 1/6 2025 - Bestéllare: AB Ostgétatrafiken

I egen regi, under varumarket “Snalltadget”, kors kommersiell thgtrafik_.meIIan Képenhamn/Malmé
och Stockholm hela dret samt till Hamburg/Berlin fran var till senhost, Osterrike under vinter och
sommar samt till Are/Vemdalen under vinter och sommar/hést.

Ett standigt fokus pa kvalitet fér vara kunder, vare sig det handlar om vara resenérer eller
Bestallare (trafikhuvudman) &r en av vara viktigaste missioner, tillsammans med hég sakerhet 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 miljéstandarden ISO
14001.

Detta hjalper oss att aldrig vika fran var strévan att leverera sdvél faktisk som kundupplevd
kvalitet pa hégsta niva. Ett team av internrevisorer gér kontinuerligt kvalitets- och miljérevisioner
internt, mellan de externa revisionerna som genomférs arligen av ackrediterade externa revisorer
fran Scandinavian Business Certification.

Gaéllande Roslagsbanan genomfér Bestallaren kvartalsvisa MSS undersékningar samt manatliga NKI
undersokningar for att se hur vi uppfyller vara dtagande 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 genomfér halvarsvisa NKI-undersékningar for Malartag. Undersékningen delas ut till
minst 1000 personer per linje och undersokningen genomfors ombord pa tagen.

| affar Ostgotapendeln genomférs NKI undersdkning 1 ggr per r. Det &r ett av vara viktigaste verktyg
for att mata kvalitet och identifiera forbattringsomraden. Resultaten anvands for att utveckla vara
tjdnster och gora vart samarbete dnnu béttre.

2. Information och biljetter

Roslagbanan, Oresundstdg, Milartdg och Ostgétapendeln: I den upphandlade trafiken galler
respektive Bestallares biljetter och dessa séljs pa anvisade férsaljningsstéllen. Informationen
ombord skéts av var ombordpersonal. P8 Roslagsbanans stationer skéts informationen av
trafikledningen via skyltar som driftas av Trafikforvaltningen. Fér badde Oresundstdg och Mélartdg
skots information pd stationerna av Trafikverket i Sverige, medan den danska delen av
Oresundstag hanteras av Banedanmark. I den upphandlade delen (avtalstrafiken) sd galler
generellt Bestallarens informationskanaler for att kommunicera priser och 6vrigt kring resan. Det
kan sdledes vara anslag pa stationer samt hanvisning till Bestallarens eget forsaljningskontor,
forsaljningsombud eller egen hemsida. P& Oresundstaget kan resenirerna kdpa biljett pd SJ:s
hemsida, men ocksad via Skanetrafiken, DSB samt de andra sddra regionernas biljettsystem.
Biljettforsaljning till Malartdg sker via bestéllarens app, webb och SJ:s férsaljningskanaler. P& vissa
orter gar det att kdpa via fysiska aterférséljare mot avgift.
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P& Roslagsbanan genomfdrs biljettférsaljning 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 digitala kanaler och resebyraer. Biljetter kan képas pa www.snalltaget.se samt andra

o . e g . e . - o .

aterforsaljares hemsidor som ar anslutna till Snalltagets bokningssystem.

3. Punktlighet, hantering av trafikstorningar
samt krissituationer

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

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

P& statens sparanlaggningar, dar Oresundstdgs, Malartdgs, Ostgétapendelns och Snalltdgets trafik
kors, ar Transdev en av manga operatdrer och de fysiska atgarderna blir manga ganger generella
for alla operatérer frdn sparinnehavarens sida. Fran Transdevs sida blir dtgarderna mer en fraga
om att bearbeta tidtabeller och se éver bemanning med mera.

P3 Snalltdgets kundtjanst arbetar man har aktivt tillsammans med bolagets operativa ledning for
att hitta alternativa resvagar och fardmedel for kunden.

Roslagsbanans sparanldggning dgs av Trafikférvaltningen.

Den genomsnittliga punktligheten for Transdevs jarnvags- och spdrtrafik ser ut enligt féljande for

2025 (%):

. Snalltdget 75,87 %

. Oresundstdg nationellt matt 88,33%
O-t8g och Bestéllarens matt 83,62%

. Sammantaget for Roslagsbanan 96,37%

. Malartdg (heldr2025) 86,7 %

° Ostgétapendeln (From trafikstart 1 juni) 92,02%

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 Férsenad ankomst: Mer &n 1 minut efter tidtabell.

Avgangspunktlighetens tolerans fér Oresundstdg ar +/- 5,59 minuter och ankomst 5,59 minuter.

For Snalltdget anviands mattet Punktlighet RT+15. Det innebér att ett tdg rdknas som punktligt
om det ankommer till en station inom femton minuter frén den tidtabellslagda tiden.

Fér Mdlartdg anviands mattet Punktlighet RT+5. Det innebér att ett tag rdknas som punktligt om
det ankommer till en station inom fem minuter fran den tidtabellslagda tiden, det innebar en
tolerans pa +/- 5 minuter, 59 sekunder. Statistiken baseras pa méatningar vid samtliga
mellanliggande stationer samt slutstationen. Installda 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. Malartdg har driftledningen i
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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 uppsta (en handelse eller olycka med flera avlidna eller skadade
samt da stora ekonomiska vérden riskeras) tréder en krisledningsorganisation in. Den bestar av
representanter fran féretagets ledning och finns tydligt beskriven med hanteringsférfarande,
kontaktlistor och sarskilda checklistor i foretagets krisplan.

Information om stérningar pa Snélltdget kommuniceras via Snélltdgets hemsida, av

ombordpersonal, samt via SMS, som sands till resenéren. Skickar &ven ut mejl plus att det syns pa
o T . . o . .

manga fler stéllen (dven genom utrop och skyltning pa stationer, Trafikverkets och andra

infrastrukturférvaltares kanaler sdsom hemsida och appar). Snélltagets kundtjénst star beredd att

ta emot sdval skriftliga som muntliga synpunkter. Man kan givetvis dven kommunicera synpunkter

via formuldr pa hemsidan och via chat.

Gallande Oresundstdg delges storningsinformationen 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 p& stationen som hanteras av
Trafikverket (SE).

For Ostgotapendeln betraktas en tur som punktlig om ankomsttiden till Matstationen nds inom
maximalt 2 minuter och 59 sekunder efter i Tidtabell angiven tid, Infrastrukturférvaltarens matt
RT+2.

Trafikstorningar hanteras av den lokala trafikledningen, som &r beldgen i stationshuset i Mjélby.

Vid allvarliga krissituationer aktiveras Ostgétapendelns kriskommitté. Den bestar av representanter
fran foretagsledningen och arbetar enligt en faststalld krisplan, dar ansvar, hanteringsrutiner,
kontaktlistor och sarskilda checklistor finns tydligt beskrivna.

4. Utford och installd trafik

Samtliga tadgoperatorer: Jérnvagsinfrastrukturen ar generellt i behov av upprustning, samtidigt
paverkar sparspring och olyckor i hég utstrackning tagtrafiken.

For 2025 var det for Malartdg ca 18% av de registrerade merférseningsminuterna som var kodade
av jarnvagsforetaget (RT3). De flesta férseningarna orsakades av fel pa infrastruktur och dérefter
av olyckor och tillbud inklusive sparspring. I de fall trafiken stéllts in pd ndgon stracka sa har
bussersattning kunnat erh3llas, vilket reducerat uppkomna oldgenheter for resenérerna.

5. Renlighet och stadning

Gallande Snalltdget har bolaget sjalv ansvar (genom anlitad/-e underleverantor/-er) for stéadning
ombord p& samtliga tag.

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

Géllande Oresundstdg har Transdev ansvaret for stddning ombord, yttre tvatt samt
klottersanering pa samtliga tag. Kvalitetskontrollen gérs dels av Iépande intern avvikelsehantering
men framst via gemensamma INSTA 800 matningar tillsammans med Bestéllaren. Stadfrekvensen
varierar 6ver aret samt efter behov och beslutas tillsammans med Bestéllaren.

Géllande Méalartdg har Transdev ansvaret for stddning ombord pd samtliga tag, yttre tvatt samt
klottersanering pd samtliga tag. Kvalitetskontrollen goérs dels av I6pande intern avvikelsehantering
dels via INSTA 800 matningar tillsammans med Bestallaren.
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Gallande Ostgotapendeln har Transdev ansvaret for stddning ombord pa samtliga tag, yttre tvétt
samt klottersanering pa samtliga tag. Stadning av Fordon ska ske med rengéringsmedel som
uppfyller kriterierna i ndgon av miljdmarkningarna Svanen, EU Ecolabel, Bra miljéval eller
motsvarande.

Fordon ska tvéttas utvandigt i Underh8llsdepans tvattanldggning.

6. Matningar av kundtillfredsstallelse

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

Roslagbanan: MSS (Mystery Shopper) genomfolrs regelbundet och kundnéjdhet (NKI-
undersokningar) genomférs manadsvis pa tagen. Resultatet delges Roslagsbanan.

Oresundstdg: Bestillaren genomfér I16pande kundmaétningar med olika fokus i syfte att snabbt
kunna fokusera pa korrigerande 3tgérder.

Mailartdg: Bestillaren genomfér NKI-undersékningar pa tdgen vid planerade tillfallen. Resultatet
delges Transdev.

Snalltdget: Matningarna gors frekvent/dterkommande genom utskick till kunder som har rest med
Snalltdget, men ocksa hur man upplever kontakten med kundtjénst i de fall det har varit en sddan
kontakt. Utifrdn de kundundersékningar som har gjorts under aret sa ligger NPS p& 40 i genomsnitt
avseende reseupplevelsen och om man kan rekommendera andra att resa med Snalltaget.

Ostgotapendeln: Ostgétatrafiken anvander Kollektivtrafikbarometern for att félja upp den av
kunderna upplevda kvaliteten pa trafiken. Resultatet sammanstalls manadsvis.

7. Hantering av klagomal

I de upphandlade kontrakten dar Transdev &r upphandlad part sd &r det Bestéllaren 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.

Snéilltdget: Klagomal hanteras genom bolagets egna kundtjanst. Som tidigare namnts gar det
utmarkt att skriva sina synpunkter i webbformular pd hemsidan. Synpunkter som inkommer
behandlas av ndrmast ansvarige chef och férbattringsatgérder vidtas da detta ar méjligt.
Kundsynpunkter och klagomal fér Snalltdget hanteras i systemet Salesforce. Resevillkoren
tydliggors pa www.snalltaget.se enligt géllande lagstiftning samt vid bokning pa snalltaget.se.

Oresundstdg: Bestillaren samlar in samtliga kundérenden 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 frén det att kunden har skickat in dem.

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

synpunktsldmnaren.

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
kundfraga eller annat kundarende kan det skickas pa remiss till Transdev. Transdev ska besvara en
sadan remiss inom tva arbetsdagar.

Ostgotapendeln: Transdev sa hantera kunddrenden systematiskt och dérigenom verka for en
standig forbattring av kvaliteten i sin tjanst gentemot kunden. I detta innefattas att bista
Ostgotatrafikens kundservice med svarsunderlag samt att vidta lampliga atgarder i de fall
kundsynpunkterna pekar pa brister i den egna verksamheten.

Transdev ska regelbundet rapportera hur det systematiska arbetet med kundsynpunkter fortloper
samt pa begaran av Ostgétatrafiken informera om atgarder med anledning av specifika
kundsynpunkter.
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8. Ledsagning for resenarer med
funktionshinder

Snalltdget: Snilltaget 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 férvég bestaller ledsagning eller assistans kan Snalltaget 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 (Oresundstag AB) foreskrifter som tillsénds oss varje ar
samt har nira samarbete med DSB pa dansk sida fér att kund ska fa basta stéd vid ledsagning.

Malartdg: Malardalstrafik erbjuder ledsagning via stationsledsagning.se.

Ostgotapendeln: Ledsagning och rampservice &r en tjanst som tillhandahalls av Transdevs enligt
Ostgotatrafikens tillgdnglighetspolicy. Servicen utférs efter féranmaélan av resenér och kan ske vid
samtliga stationer och avgangar under hela trafikdygnet. Tjdnsten utférs i férsta hand av
kundvardar, eller av annan av DLC anvisad personal. Féranmalan ska ske senast tva timmar fore
avresa.

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

Féretagets namn: Snélltaget AB

Akronym: SNALL

Land: SE

Kontakt: Verkstdllande direktor

Carl Adam Holmberg

carladam.holmberg@snalltaget.se
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