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INTERN

ALLMAN INFORMATION OM VAR JARNVAGSTRAFIK 2021

Vy Tag AB (hadanefter kallat Vy Tag) bedriver avtalsbunden jarnvagstrafik i Sverige samt
jarnvagstrafik i egen regi pa kommersiell basis. Verksamheten bestar enbart av persontrafik.
Vy Tag ar ett helagt dotterbolag till Vy Tog AS (Norge) och ingar i Vygruppen.

Under 2021 har Vy Tag haft uppdrag av ett antal trafikkopare (trafikhuvudman) att
bedriva foljande trafikavtal:

X-taget for X-trafik

Lokal- och regionaltrafik i Varmland for Varmlandstrafiken

Regionaltrafik i Norrland for Norrtdg AB

Regionaltrafik for Krosatagen

Nattaget Norrland, nattagstrafik mellan Stockholm och Narvik, upphandlad av
Trafikverket.

Dessutom bedriver vi jarnvagstrafik i egen regi pa foljande strackor:
o Karlstad-Oslo, helgtrafik samt Karlstad — Orebro for vissa turer

Trafikavtalen ser olika ut. Det ar regionaltrafiken i Norrland samt var kommersiella trafik i
egen regi helgtrafiken Karlstad-Oslo l6rdag och séndag, som vi har totalansvar for forsaljning
och service mot kund. Och det ar den forst namnda trafiken vi fokuserar pa i den har
kvalitetsrapporten.

Ett standigt fokus pa kvalitet for vara kunder, oavsett det handlar om vara resenérer eller
vara uppdragsgivare (trafikhuvudman) ar en av vara viktigaste missioner, tillsammans med
hog sakerhet och ett kontinuerligt milioarbete. For att uppna detta arbetar vi med utmanande
mal och ett standigt utvecklande av vara processer.

Vi mater vara resenarers upplevda kvalitet en gang per ar for att ta reda pa vad vi bor
forbattra (se Matning av kundtillfredsstallelse, sid 4).

INFORMATION OCH BILJETTER

| saval trafiken for Norrtdg AB som i var egen kommersiella trafik séljs biljetter pa Vy Tags
webbplats (vy.se och norrtag.se), via Norrtag app, via Vy Tags servicecenter (0771-444
111), pa resebyraer och ca 500 forsaljningsstallen samt ombord pa tagen. Biljetterna kan
ocksa kdpas hos andra operatorers hemsidor, om de ar anslutna till Silver Rail.

Informationen skots ombord av var ombordpersonal och av Trafikverket pa stationerna. Det
ar via Vy Tags informationskanaler som biljettpriser och ovrigt kring resan kommuniceras.

Vid stérningar och annan trafikinformation sker kommunikationen via var hemsida (vi upp-
daterar trafikinformationen och det finns aven chattfunktion samt méjlighet att lAmna sitt
telefonnummer for att bli uppringd under de tider servicecenter har 6ppet), via SMS-funktion
dar man prenumererar pa "sina” strackor, av ombordpersonalen eller via servicecenter, vars
medarbetare ocksa ar beredda att ta emot saval skriftiga som muntliga synpunkter.
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INTERN

PUNKTLIGHET, HANTERING AV TRAFIKSTORNINGAR
SAMT KRISSITUATIONER

De viktigaste kvalitetsfaktorerna for tagtrafik ar

Punktligheten

Hur en eventuell stoérning hanteras

Hur informationen nar den drabbade resenaren

Vilken hjalp resenaren far for att kunna hitta alternativa resvagar
Resenarens mojlighet att uppratthalla planerade anslutningar.

Det héar ar inget antagande utan ett faktum som kan utlasas fran samtliga kundmatningar.

Vy Tag arbetar aktivt for att forbattra punktligheten och informationen till resenarerna. Pa
statens sparanlaggning ar Vy Tag en av manga operatorer dar de fysiska atgarderna manga
ganger blir allmangiltiga for alla operatorer fran sparinnehavarens sida. Vad vi pa Vy Tag kan
gora ar att bearbeta tidtabeller, se 6ver bemanningen och liknande. Vart servicecenter
arbetar aven har aktivt tillsammans med berord trafikledning for att hitta alternativa resvagar
och fardmedel fér kunden.

For alla vara jarnvagslinjer ser den genomsnittliga punktligheten ut enligt féljande for 2021
(%):

Uppdrag Inom 5 minuter

X-taget 91,6%
Lokal- och regionaltrafik i 89,0%
Véarmland

Regionaltrafik i Norrland 84,9%
Krosatagen 95,8%
Nattaget Norrland 71,1%
Vy Tags alla linjer 91,6%

Trafikledningen och var driftledning har utarbetade beredskapsplaner for hur alternativ
trafikering samt checklistor och rutiner for hur olika former av avvikelser och stérningar ska
hanteras.

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

UTFORD OCH INSTALLD TRAFIK

Aret har préglats av en inledande problematisk vinter, men dar trafiken sedan under &ret
kommit tillbaka till normallage gallande tillforlitlighet.

| de fall trafiken stallts in pa nagon stracka sa har bussersattning kunnat erhallas eller
hanvisats till en senare avgang som legat inom rimlig avgangstid, vilket reducerat uppkomna
olagenheter for resenarerna.
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INTERN

RENHET OCH STADNING

Vy Tag har ansvaret for stadning ombord pa samtliga tag. Kvalitetskontrollen gors med NKI-
formular och INSTA-métningar. Daglig miniminiva ar sopning av golv i fordonen, stadning av
toaletter samt tomning av papperskorgar.

MATNINGAR AV KUNDTILLFREDSSTALLELSE

Trafikverket genomfor arligen kundundersokningar. NKI-undersokningarna utfors pa Vy Tags
strackor inom ramen for avtalet med Norrtag.

Pa betygsfragorna far respondenterna ge betyg mellan 1-7, dar 1 ar lagsta betyg och 7 &r
hogsta betyg.

Fragorna som stalls ar foljande:

o Vilka férvantningar hade du pa denna tagresa?

e Det var enkelt att boka biljetten till den har resan.

e Det var enkelt att hamta ut biljetten till den har resan.

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

e Det var enkelt att stiga ombord pa det har taget.

Det ar enkelt att resa med bagage pa det har taget

Det ar bekvama sittplatser pa det har taget

Det ar behaglig temperatur pa taget.

Det ar valstadat pa taget.

Personalen ombord &r serviceinriktad.

Informationen fran personalen ombord ar tydlig.

Informationen pa skyltningen ombord &r tydlig.

Biljetten till denna resa ar prisvard.

Det kanns tryggt och sakert att resa med detta tag.

Jag ar n6jd med tidhallningen pa den har tagresan.

Vad anser du om utbudet av mat ombord pa taget?

Vad anser du om kvaliteten p& maten ombord péa taget?

Vilket ar ditt totala helhetsintryck av denna tagresa.

Hur troligt &r det att du rekommenderar andra att resa med denna taglinje.

Vilket ar ditt huvudsakliga syfte med den héar resan?

Hur ofta reser du med den hér taglinjen?

Onskar du att avgangstiden p& den resa du nu gor skulle varit en annan?

Vilken ar den viktigaste anledningen till att du véljer att resa med just denna taglinje?

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

¢ Index 100 = hdgsta betyg (7)
e Index 0 = lagsta betyg (1)

Index beraknas enligt foljande formel: Index = (Medelvarde — 1) x (100/6)
Index klassificeras enligt féljande indelning:

0 — 50 = helt oacceptabelt
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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 tillfredsstéllelse. Utifran resultatet tas en handlingsplan fram som Vy
Tag arbetar med fram till nasta matning. For 2021 genomfordes dock ingen NKI-méatning pga
radande Coronapandemi, darfor finns det inte heller nagot resultat att redovisa. Ny métning
ar planerad varen 2022.

HANTERING AV KLAGOMAL

| det upphandlade kontraktet med Norrtag och for var egen kommersiella trafik, ar det Vy Tag
som star for kundtjansten och de avtalade resevillkoren.

Vy Tag anvander arendehanteringssystem for att hantera olika kundarenden. Synpunkter
som inkommer behandlas av narmast ansvarige chef och forbattringsatgarder vidtas da detta
ar mojligt. Resevillkoren tydliggors pa Vy Tags webbplats enligt EG forordning nr 1371/07.
Antalet hanterade kundsynpunkter for Norrtadg samt var kommersiella tagdrift ar 2021 var
omkring 6 000, och var genomsnittliga handlaggningstid var 8-10 arbetsdagar.

LEDSAGNING FOR RESENARER MED FUNKTIONSHINDER

Resenaren bestaller ledsagning i samband med bokandet av tdgresan. Detta gors 24 timmar
innan tgets avgang, eller 24 timmar fore ankomst. Ledsagningen sker frdn motesplats pa
avgangsstationen fram till motesplats pa ankomststationen. Daremellan assisterar
ombordpersonalen vid behov.

Det kan vara flera aktorer som tar emot bestallningen av ledsagning, beroende pa var
tagresan bokas. For Vy Tags del ar antalet bokade ledsagningar omkring 5-10 i manaden for
Norrtag och Vy Tags trafik i egen regi.

KONTAKTUPPGIFTER
Vy Tag AB

Centralplan 2
803 11 Gavle

Kontaktperson:

Dag Lokrantz-Bernitz
Tel: 072 238 7487

Mail: dag.lokrantz@vy.se
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