Tagab:s rapport om Tjanstekvalitetsnormer
enligt EG forordning 1371/2007

Allmant

Tagab ar ett relativt litet jarnvagsforetag med sma administrativa resurser. Var ambition ar att
uppfylla kraven enligt rubr. férordning. Det sker med resenaren i centrum, men utan
sofistikerade och kostnadsdrivande metoder och redskap.

Rapporten nedan foljer "Miniminormer for tjanstekvalitet” i bilaga Ill till rubr. férordning.

Information och biljetter

Biljetter saljs genom www.sj.se, www.swebus.se, SJ:s biljettautomater, SJ:s Resebutiker och
ombud samt ombord pa vara tag.

Vid kép ombord pa tag tillampas ordinarie taxa. Ett s k Tillagg for kop pa tag, f n 30 kr, tas ut,
om inte avsaknaden av biljett forklaras av t ex svarigheter att kopa pa annat sétt p g a egen
funktionsnedsattning eller brist i tekniskt séljsystem.

Forbindelsernas punktlighet 0. allméanna principer for hantering av stérningar

Mal: Vara resandetag ska ha en genomsnittlig ankomstpunktlighet till slutstation (ratt tid +5
min) pa 90 %, vilket mats med hjalp av Trafikverkets system Lupp.

Maluppfyllelse: For perioden 2014-12-14 (tagplaneskifte) — 2015-05-19 uppnaddes 83 %.
Vid stérningar tilldampas Samtrafikens "Komma-fram-garanti”, vilket innebar att vi ser till att
resenaren kommer till sitt resmal enligt biljetten, foretradesvis med nasta kollektiva

resmojlighet. Om extra dvernattning behdvs, star vi for logikostnaden.

Restidsgaranti, se nedan.

Installda forbindelser

Kunden kan vélja mellan full aterbetalning eller vidare resa enligt ovan.

Renhallning av vagnar och stationsomraden
Stadning av vagnar sker enligt féljande:
e Grundstadning: 1 gang/vecka (omfattning: ca 2 tim/vagn).
e Sk vandstadning: 1 gang/trafikdygn.
e Plockstadning: Pa tags slutstation, om stadning enl. ovan ej utfors.
Stadning av toaletter prioriteras. Férbrukningsmaterial kompletteras under resans gang.

Luftomsattning i vagnar sker genom mekanisk flaktventilation och 6éppningsbara fonster.

(Betr. renhallning av stationsomraden hanvisas till stationsforvaltare.)


http://www.sj.se/
http://www.swebus.se/

Enkat om kundtillfredsstallelse

Kundnojdhet avlases genom inkomna mejl och telefonsamtal samt genom rapporter fran
ombordpersonal. Ansvarig for trafiken utfér &ven intervjuer ombord. Daremot anlitas inget
utomstaende konsultforetag for enkater enligt ndgon vetenskaplig metod.

Av mejl, samtal etc. framgar att resenarerna generellt uppskattar mojligheterna att aka tag pa
strackor dar det tidigare inte var majligt, tdgens réattidighet, vagnarnas komfort och rymlighet,
forekomsten av kioskservering, majlighet att ta med cykel och, inte minst, personalens
bemotande/service.

Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande kvalitet

Synpunkter fran resenarer, reklamationer etc. kommer normalt per mejl. Under 2014 togs
291 sadana arenden emot, varav 3 per brev.

Genomsnittlig handlaggningstid for ett forsta svar till en férsenad resenér ar ca 1%z dygn,
oavsett om kundens mejl kommer pa normal kontorstid eller pa en kvall eller helg. | detta
forsta, personliga svar far kunden en forklaring till det intraffade och tva valmojligheter,
kontant erséattning eller ny resa,

Var restidsgaranti finns under fliken Reseinformation pa var hemsida,
http://www.tagakeriet.se/reseinfo.htm.

Flertalet kunder, som aberopar restidsgarantin, valjer ersattning i form av ny resa, vilken kan
tas ut inom 1 ar.

Av de under 2014 inkomna reklamationerna avsag 4 annat an tagférsening, varav 2 gallde
stadning, 1 hog lufttemperatur och 1 missad avstigning (kort uppehall).
Assistans till personer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet

Vara vagnar ar av s k 60-talstyp med 55-60 cm breda sidodérrar, vilket utgoér en begransning
vid resa med rullstol. Detta framgar av var hemsida.

Ledsagning for t ex synskadade ordnas efter bestéllning, vilket kan ske genom mejl
(info@tagakeriet.se), telefon eller ett séljstalle.

Var ombordpersonal assisterar aven i 6vrigt under resan, t ex vid pa- och avstigning,
hamtning av varor i tAgkiosken etc.
Ovrigt

Forutom Reseinformation pa var hemsida géller Samtrafikens resevillkor vid s k Resplus-
resa, http://www.samtrafiken.se/tjanster/resplus/resenar/resevillkor/.

2015-05-20, Tagab/LY


http://www.tagakeriet.se/reseinfo.htm
mailto:info@tagakeriet.se
http://www.samtrafiken.se/tjanster/resplus/resenar/resevillkor/

