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1. Allman information om
Jarnvagstrafiken 2023

Transdev Sverige AB (hadanefter Transdev) bedriver upphandlad jarnvags- och spartrafik i Sverige
samt jarnvagstrafik i egen regi p& kommersiell basis under varumérket Snéalltaget. Verksamheten
bestar enbart av persontrafik.

Under 2023 har Transdev haft uppdrag av ett antal Bestdllare (trafikhuvudman) att bedriva
foljande trafikavtal:

e Roslagsbanan from 15/4 2022 - Bestadllare: Trafikférvaltningen
e Oresundstag from 11/12 2022 - Bestillare: Oresundstdg AB

I egen regi, under varumarket "Snalltdget”, kors sedan tidigare kommersiell t%gtr_a_nﬁk mellan
Malmo och Stockholm hela aret samt till Hamburg/Berlin under sommarhalvé’lret, Osterrike under
vintern samt Malmé- Are/Vemdalen under vinter och sommar/hést.

Ett stéandigt fokus pa kvalitet fér vara kunder, vare sig det handlar om vara resenérer eller
Bestallare (trafikhuvudmaén) &r en av vara viktigaste missioner, tillsammans med hog sdkerhet och
ett kontinuerligt miljéarbete. Fér att uppna detta arbetar vi med utmanande mal och ett standigt
utvecklande av vara processer. Till var hjélp har vi valt att ISO-certifiera vart
verksamhetsledningssystem mot bade kvalitetsstandarden ISO 9001 samt miljéstandarden ISO
14001.

Detta hjélper oss att aldrig vika fran var stravan 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
frdn Scandinavian Business Certification.

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

2. Information och biljetter

Roslagbanan, bresundstég: I den upphandlade trafiken géller respektive Bestéillares biljetter
och dessa séljs pa anvisade forsaljningsstéllen. Informationen ombord skéts av var
ombordpersonal Pa Roslagsbanans stationer skéts informationen av Trafikférvaltningen och pa
Oresundstags stat|oner skots den av Trafikverket och Banedanmark. I den upphandlade delen
(avtalstrafiken) sa géller generellt Bestéllarens informationskanaler fér att kommunicera priser och
dvrigt kring resan. Det kan sdledes vara anslag pa stationer samt hanvisning till Bestéllarens eget
forsaljningskontor, forsaljningsombud eller egen hemsida. P& Oresundstdget kan resenérerna kdpa
biljett pa SJ:s hemsida, men ocksd via Skanetrafiken, DSB samt de andra sédra regionernas
biljettsystem.

P& Roslagsbanan genomférs biljettférsaljning via trafikhuvudmannens app och sarskilda
forsaljningsstallen. Ingen forsaljning sker pa taget. Kundsynpunkter hanteras ocksa via
trafikhuvudmannen.

Snilltdget: For var fjarrtdgsverksamhet sa sker biljettférsaljningen uteslutande via internet och
via resebyrder. Dessa kan kdpas pd@ www.snalltaget.se samt andra operatérers hemsida som &r
anslutna till SilverRail. Om man till exempel séker en biljett mellan Stockholm och Malmé pd
Snélltdgets hemsida s8 kommer dven SJ:s forbindelser fram. P& samma satt kan man via SJ képa
biljett med Snélltdget pa SJ:s hemsida.
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3. Punktlighet, hantering av trafikstorningar
samt krissituationer

De viktigaste kvalitetsfaktorerna for sparbunden trafik ar punktlighet samt hur en eventuell
stérning hanteras, bade avseende hur informationen nar den drabbade resen&ren och vilken hjélp
resendren far for att kunna hitta alternativa resvdgar samt méjlighet att uppratthalla planerade
anslutningar.

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

P& statens sparanlaggningar, dar Oresundstags och Snélltagets trafik kors, &r Transdev en av

manga operatérer och de fysiska dtgédrderna blir manga gdnger generella for alla operatérer fran
o . . [} . . o - o

sparinnehavarens sida. Fran Transdevs sida blir atgarderna mer en fraga om att bearbeta

tidtabeller och se éver bemanning med mera.

P3 Snalltdgets kundtjanst arbetar man har aktivt tillsammans med berord trafikledning for att hitta
alternativa resvagar och fardmedel for kunden.

Roslagsbanans sparanldggning &gs av Trafikforvaltningen.

Den genomsnittliga punktligheten fér Transdevs jarnvags- och spartrafik ser ut enligt féljande for
2023 (%):

e Transdevs fjarrtag (Snélltdget) 86,9 %.
o Oresundstdg nationellt matt 88,95%

O-tdg och Bestéllarens matt 83,58%
e Sammantaget for Roslagsbanan 96,37%

Avgangspunktligheten fér Roslagsbanan bedéms enligt nedan:
e Fortidig avgang: Mer &n 1 minut fére tidtabell.
e Forsenad avgdng: Mer &n 3 minuter efter tidtabell.
e FOr tidig ankomst: Mer an 5 min fore tidtabell.
e Forsenad ankomst: Mer an 1 minut efter tidtabell.

Avgangspunktlighetens tolerans for Oresundstag &r +/- 5,59 minuter och ankomst 5,59 minuter.
For fjarrtdg galler +/- 15 minuter, for saval avgangs- som ankomstpunktlighet.

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

Om rena krissituationer skulle uppstd (en handelse eller olycka med flera avlidna eller skadade
samt da stora ekonomiska véarden 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 pa Snélltdget kommuniceras via Snélltagets hemsida, av
ombordpersonal, SJ:s app samt via SMS, som sands till resenaren. Skickar aven ut mejl plus att
det syns p& manga fler stéllen (dven genom utrop och skyltning p& stationer, Trafikverkets
hemsida och andra appar &n SJ). Snalltdgets kundtjanst stdr beredd att ta emot sdval skriftliga
som muntliga synpunkter. Man kan givetvis dven kommunicera synpunkter via formular pd
hemsidan.

Gallande Oresundstag delges storningsinformationen via Oresundstdgs hemsida, Trafikverkets
hemsida, biljettutstallarens hemsida, stationsutrop samt via skyltsystem pa stationen som hanteras
av Trafikverket (SE) respektive Banedanmark (DK). Kundsynpunkter hanteras av biljettutstallaren i
samverkan med Transdev Oresund.
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4. Utford och installd trafik

Samtliga tagoperatorer: Aret 2023 har lett till en generellt god tillforlitlighet och oplanerad
installd trafik har varit begransad. I de fall trafiken stéllts in pa ndgon stracka sa har
bussersattning kunnat erhallas, vilket reducerat uppkomna olégenheter fér resenérerna.

5. Renhet och stadning

Gallande Snélltadget har Transdev ansvaret for stadning ombord pa samtliga tag.

Gallande Roslagsbanan genomfors stadning av fordon och stationer via underentreprendrer, dar
Transdev ocksd genomfor egenkontroller sjalva samt att Bestallaren gér MSS och NKI
undersokningar. Kvalitetskontrollen gérs via NKI-formuldr samt via interna kvalitetsmatningar.
Daglig miniminivad &r sopning av golv i fordonen, stadning av toaletter samt témning av
papperskorgar. Transdev tog éver verksamheten i april 2022. Tillsammans med Bestéllaren har
Transdev under 2023 uppdaterat miniminivéer och genomfor flertalet kontroller for att sakerstalla
kvaliteten och renheten i fordonen.

Gallande Oresundstdg har Transdev ansvaret fér stddning ombord, yttre tvatt samt
klottersanering pd samtliga tdg. Kvalitetskontrollen gors dels av I6pande intern avvikelsehantering
men framst via gemensamma INSTA 800 matningar tillsammans med Bestallaren. Stadfrekvensen
varierar 6ver aret samt efter behov och beslutas tillsammans med Bestéllaren.

6. Matningar av kundtillfredsstallelse

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

Roslagbanan: Bestéillaren genomfér Mystery Shopper och NKI-undersdkningar pa tdgen vid
planerade tillféllen. Resultatet delges Roslagsbanan.

Oresundstdg: Bestillaren genomfér I8pande kundmétningar med olika fokus i syfte att snabbt
kunna fokusera pa korrigerande atgarder.

Snélltdget: Matningarna har varit pa paus sedan pandemin, dterupptagits, men pausats igen pa
grund av byte av bokningssystem. Kommer att ateruppta NKI undersékningarna fér Snélltaget i
digitalt format efter att bytet av bokningssystem &r klart. Undersdkningen fungerar pa féljande
satt:

Fragorna som stills pad Snilltaget ar foljande:
Hur vél instdmmer du i féljande p8stdenden? Instdmmer - Instdmmer inte alls helt

1. Det har ar det basta fardsattet for denna stracka

Jag &r ndjd med tillforlitligheten pd detta tag

Jag ar néjd med restiden fér detta tag

Det har &r ett prisvart satt att fardas pa

Personalen pd det har tdget &r trevlig och serviceinriktad

Personalen pa det har taget &r bra pa att ta hand om eventuella fragor
Det &r latt att fa den information jag behdver nar jag behdver den

N&r en férsening eller trafikstérning uppstar pa det har taget far jag bra information

© ® N o U R W N

Jag kaénner mig trygg nér jag fardas pa det har taget

-
o

. Stationerna/hallplatserna &r rena

[y
[y

. Jag kanner mig trygg vid stationerna pa denna linje

-
N

. Jag kan lita pd att det alltid finns en fungerande toalett pa taget

—
w

. Fordonen pa det héar taget ar rena och valstadade
14. Det &r enkelt att stiga av/pa fordonen pa det har taget
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15. Jag &r n6jd med hur tidtabellen halls pd det har taget

16. Fordonen pa det har taget kérs mjukt och behagligt

17. Jag upplever detta fardsatt som miljovanligt

18. Informationskvaliteten (tidtabeller, hemsida och Telefon) &r god pa det hér taget
19. Fordonen pa det har taget har god komfort

20. Det &r oftast gott om plats pa det har taget

21. Turtdtheten &r bra for detta tag

22. Det &r latt att kopa biljett till det har taget

23. I sin helhet ar denna tagresa bra

Kunden svarar pd hur val man instammer med ovanstaende pastaenden i en 7-gradig skala.
Omrakning sker sedan till ett 10-gradigt varde. Vissa formuldr kan se ndgot annorlunda ut.
Exempelvis stélls inte fragan kring fordonets toalett dar sddana saknas.

En prioriteringsmatris tas fram utifran resultatet, for att fokusera pa de fragor som har stérst
pdverkan pa kundernas tillfredsstallelse. Sedan tas, utifran detta, en handlingsplan fram som
omradet arbetar med fram till ndsta matning.

Den generella frdgan &r frdga 23 som uttrycker kundens totala 3sikt dver linjen/banan. Denna
betraktar Transdev som den sammanfattande fragan och jamférelser med andra verksamheter
gérs utifrdn denna.

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.

Snilltdget: Transdevs egen kommersiella trafik hanteras genom var kundtjanst. Som tidigare
namnts gar det utmaérkt att skriva sina synpunkter i webbformuldr pa hemsidan. Synpunkter som
inkommer behandlas av ndrmast ansvarige chef och forbattringsdtgarder vidtas da detta &r méjligt.
Kundsynpunkter och klagomal fér Snélltaget hanteras i systemet Salesforce. Resevillkoren
tydliggoérs pa www.snalltaget.se enligt Jarnvagstrafiklagen (2018:181) och Europaparlamentets och
Radets forordning (EG) 2021/782 artikel 17 samt reseférsaljning pa hemsidan.

Oresundstdg: Bestillaren samlar in samtliga kundérenden fér vidare hantering. De som avser
Transdev och var drift skickas vidare till oss. Vi hanterar samtliga &renden inom fem dagar frén det
att kunden har skickat in dem.

Roslagsbanan: Gallande Roslagsbanan genomférs kundsynpunktshanteringen i Compass.
Remisser svaras pa direkt till bestallarens kundtjanst.
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8. Ledsagning for resenarer med
funktionshinder

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

Roslagsbanan: Det finns ledsagning i vart avtal men har inte efterfragats eller anvants dnnu.

Oresundstag: Vi foljer uppdragsgivarens (Oresundstag AB) foreskrifter som tillsands oss varje ar.

9. Kontaktuppgifter for jarnvagsforetag

Foretagets namn: Transdev Sverige AB

Akronym: TS

Land: SE

Kontakt: Chef Kvalitet, Verksamhetsutveckling & Miljo, Britt-Marie Aslund

britt-marie.aslund@transdev.se
Kvalitetsspecialist, Ellinor Gunnarsson

ellinor.gunnarsson@transdev.se
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