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Allméan information om var jarnvagstrafik 2016

Svenska Tdgkompaniet AB (hiddanefter kallat Tagkompaniet) bedriver
avtalsbunden jirnvigs-trafik i Sverige samt jarnvigstrafik i egen regi pa
kommersiell basis. Verksamheten bestar enbart av persontrafik. Tagkompaniet dr
ett heldgt dotterbolag till NSB AS (Norge) och ingir i NSB-koncernen.

Under 2016 har Tagkompaniet haft uppdrag av ett antal trafikképare
(trafikhuvudmain) att
bedriva foljande trafikavtal:

X-taget tor X-trafik

Regionaltrafik i Bergslagen f6r Tag 1 Bergslagen tom 2016-12-10
Lokal- och regionaltrafik i Virmland f6r Virmlandstrafiken
Regionaltrafik i Norrland £f6r Norrtag AB fr.om 2016-08-20
Dessutom bedriver vi jirnvigstrafik i egen regi pa foljande strickor:
Karlstad-Oslo, helgtrafik

Ludvika-Visteris-Stockholm, helgtrafik tom 2016-12-10

Trafikavtalen ser olika ut. Det dr regionaltrafiken i Bergslagen och Norrland samt
var kommersiella trafik i egen regi (Ludvika-Visterds-Stockholm samt
helgtrafiken Karlstad-Oslo 16rdag och séndag) som vi har totalansvar for
forsiljning och service mot kund. Och det dr den forst ndimnda trafiken vi
fokuserar pa i den hir kvalitetsrapporten.

Ett stindigt fokus pa kvalitet for vara kunder, oavsett det handlar om vira
resenirer eller vara uppdragsgivare (trafikhuvudmin) dr en av véra viktigaste
missioner, tillsammans med hog sidkerhet och ett kontinuerligt miljarbete. For
att uppnd detta arbetar vi med utmanande mal och ett stindigt utvecklande av
vara processer.

Vi miter vira resendrers upplevda kvalitet en gang per dr fOr att ta reda pd vad vi
bor torbittra (se Mdatning av kundtillfredsstallelse, sid 5).

Information och biljetter

I savil trafiken for Tag 1 Bergslagen och Norrtig AB som i vir egen
kommersiella trafik siljs biljetter pd Tagkompaniets webbplats (tagkompaniet.se
och norrtag.se), via Tagkompaniets servicecenter (0771-444 111), pa resebyraer
och ca 500 forsiljningsstillen samt ombord pa tigen. Biljetterna kan ocksa kdpas
hos andra operatdrers hemsidor, om de dr anslutna till Linkon.

Informationen skéts ombord av var ombordpersonal och av Trafikverket pa
stationerna. Det dr via Tagkompaniets informationskanaler som biljettpriser och
Ovrigt kring resan kommuniceras.

Vid storningar och annan trafikinformation sker kommunikationen via var
hemsida (vi upp-daterar trafikinformationen och det finns dven chattfunktion
samt mojlighet att limna sitt telefonnummer f6r att bli uppringd under de tider
servicecenter har 6ppet), av ombordpersonalen eller via servicecenter, vars



medarbetare ocksa dr beredda att ta emot savil skriftliga som muntliga
synpunkter.

Punktlighet, hantering av trafikstorningar samt

krissituationer

De viktigaste kvalitetsfaktorerna for tagtrafik dr

punktligheten

hur en eventuell stérning hanteras:

Hur informationen nar den drabbade reseniren

Vilken hjilp reseniren far for att kunna hitta alternativa resvigar
Resenirens mojlighet att uppritthalla planerade anslutningar.

Det hir dr inget antagande utan ett faktum som kan utldsas frin samtliga
kundmaitningar.

Tagkompaniet arbetar aktivt for att forbattra punktligheten och informationen till
resendrerna. Pa statens sparanldgening dr Tagkompaniet en av minga operatorer
dir de fysiska atgirderna manga ganger blir allmingiltiga f6r alla operatorer fran
sparinnehavarens sida. Vad vi pa Tagkompaniet kan gora ér att bearbeta
tidtabeller, se dver bemanningen och liknande. Virt servicecenter arbetar dven
hir aktivt tillsammans med ber6rd trafikledning fOr att hitta alternativa resvigar
och firdmedel f6r kunden.

For alla vara jarnvigslinjer ser den genomsnittliga punktligheten ut enligt f6ljande
f6r 2016 (%):

Punktlighet 2016 Inom 5
min

X-taget 86,0

Regionaltrafik i 88,2

Bergslagen

Lokal- och 85,5

regionaltrafik i

Virmland

Regionaltrafik i 78,0

Norrland

Tagkompaniets 86,3

alla linjer

Trafikledningen och vir driftledning har utarbetade beredskapsplaner f6r hur
alternativ trafikering samt checklistor och rutiner f6r hur olika former av
avvikelser och storningar ska hanteras.

Om rena krissituationer skulle uppsta (en hindelse eller olycka med flera avlidna
eller skadade samt da stora ckonomiska virden riskeras) trider en
krisledningsorganisation in. Den bestdr av representanter fran foretagets ledning
och finns tydligt beskriven med hanteringsférfarande, kontaktlistor och sirskilda
checklistor i foretagets krisplan.



Utford och installd trafik

Aret har priglats av en generellt god tillférlitlighet men under visa perioder har vi
drabbats av begrinsad moijlighet att erbjuda en tillf6rlitlig trafik. I de fall trafiken
stillts in pa nagon stricka sd har bussersittning kunnat erhallas eller hinvisats till
en senare avgang som legat inom rimligt avgangstid, vilket reducerat uppkomna
oldgenheter for resenirerna.

Renhet och stadning

Tagkompaniet har ansvaret for stidning ombord pa samtliga tig for Tag i
Bergslagen samt vir egen trafik. Kvalitetskontrollen gérs med NKI-formulir.
Daglig miniminiva dr sopning av golv

i fordonen, stidning av toaletter samt tomning av papperskorgat.

Matningar av kundtillfredsstéllelse

Trafikverket genomfor drligen kundundersékningar. NKI-undersékningarna
utfors pa tvd av Tagkompaniets strickor inom ramen f6r avtalet med Tag i
Bergslagen: Givle-Mj6lby och Mora-Borlinge.

Pa betygsfragorna far respondenterna ge betyg mellan 1-7, ddr 1 dr ligsta betyg
och 7 dr hogsta betyg.

Fragorna som stills dr foljande:

Jag dr n6jd med tidhallningen pa den hir resan.

Det dr bekvima sittplatser ombord.

Det dr behaglig temperatur ombord.

Det ér vilstidat ombord.

Personalen ombord dr serviceinriktad.

Det finns tydlig information pa stationen for att jag ska fa den information jag
behéver om min resa.

Informationen fran personalen ombord ir tydlig.

Informationen pa skyltningen ombord ir tydlig.

Det kinns tryggt och sikert att resa med detta fordon.

Det dr enkelt att resa med bagage.

Det var enkelt att stiga ombord.

Det var enkelt att boka biljetter till den hir resan.

Det var enkelt att hdmta ut biljetter till den hir resan.

Biljetterna till denna resa dr prisvirda.

Vilka férvintningar hade du pa denna resa?

Vilket dr ditt totala helhetsintryck av denna resa?

Hur troligt dr det att du rekommenderar andra att resa med denna linje?

Pa betygsfragorna far respondenterna ge betyg mellan 1-7, dar 1 ar lagsta
betyg och 7 ar hogsta betyg. For samtliga betygsfragor berdknas ett index
mellan 0 och 100 dar:

Index 100 = hégsta betyg (7)



Index 0 = ldgsta betyg (1)
Index beriknas enligt foljande formel: Index = (Medelvirde — 1) x (100/6)

Index klassificeras enligt f6ljande indelning:
0 — 50 = helt oacceptabelt

51 — 54 = mycket daligt

55 — 60 = daligt

61 — 69 = medelbetyg/genomsnitt

70 — 74 = bra
75— 79 = mycket bra
80— = utomordentligt bra

En prioriteringsmatris tas fram utifran resultatet, for att fokusera pa de fragor
som har storst paverkan pa kundernas tillfredsstillelse. Utifran resultatet tas en
handlingsplan fram som Tagkompaniet arbetar med fram till nista mitning.

Den nist sista fragan — [77lket dr ditt totala helbetsintryck av denna resa? - ir en
nyckelfriga, som sammanfattar kundens totala asikt om resan. Om vi jimfér

helhetsbetygen for de aktuella strickorna under 2014 ser det ut sa hir:

Vilket &r ditt totala helhetsintryck av denna resa?

Borlange - Mora
120
100
80 ® missnodjd
60 ® Varken eller
40
20 = Nojd
0
2014 2015 2016
Gavle - Mjolby
100
80
60 B missndjd
40 ® Varken eller
20 = Nojd
0
2014 2015 2016




Hantering av klagomal

I det upphandlade kontraktet med Tag i Bergslagen,Norrtig och for vir egen
kommersiella trafik, dr det Tdgkompaniet som star f6r kundtjansten och de
avtalade resevillkoren.

Tagkompaniet anvinder ett systemstdd £6r att hantera olika kundirenden.
Synpunkter som inkommer behandlas av ndrmast ansvarige chef och
torbittringsatgirder vidtas da detta dr mojligt. Resevillkoren tydliggérs pa
Tégkompaniets hemsida enligt EG férordning nr 1371/07 samt reseforsiljning
pd hemsidan enligt artikel 29. Antalet hanterade kundsynpunkter f6r Tég i
Bergslagen samt var kommersiella tagdrift ar 2016 var omkring 3500, och vér
genomsnittliga handldggningstid var 7-10 arbetsdagar.

Ledsagning for resenarer med funktionshinder

Reseniren bestiller ledsagning 1 samband med bokandet av tagresan. Detta gors
24 timmar innan tagets avgang, eller 24 timmar fére ankomst. Ledsagningen sker
fran motesplats pa avgangsstationen fram till motesplats pa ankomststationen.
Diremellan assisterar ombordpersonalen vid behov.

Det kan vara flera aktrer som tar emot bestillningen av ledsagning, beroende pa
var tagresan bokas. For Tagkompaniets del dr antalet bokade ledsagningar
omkring 5-10 i manaden f6r Tdg i Bergslagens trafik och Tagkompaniets trafik i
egen regi.

Kontaktuppgifter
Svenska Tdgkompaniet AB

Centralplan 2
803 11 Giivle
Kontaktperson:
Eva Lindgren

Tel: 026-420 64 12
Mail: el@tagkompaniet.se



