Kvalitetsrapport 2014 DSB Sverige AB

1. Rapport om tjanstekvalitet
1.1 Information och biljetter

1.1.1 Biljetter
DSB Sverige kor nastan uteslutande trafik pa uppdrag av kollektivtrafikforvaltningar
i Sverige.

Sedan andra kvartalet 2014 utgor denna del av trafiken ca 95% av produktionen,
maétt pa tagkilometer. Ovriga 5% utgdrs av den svenska delen av trafiksystemet "IC
Bornholm”, dvs strackan Lernacken - Ystad.

1.1.1.1 Upptaget

For den upphandlade trafiken pa Upptaget ansvarar kollektivtrafikforvaltningen i
Uppsala lan for biljettforsaljningen, DSB utfor visering och viss forsaljning av
biljetter ombord, mestadels enkelbiljetter. Ansvar for trafikinformation ligger pa
Kollektivtrafikforvaltningen i Uppsala lan (UL). DSB ansvarar for att formedla akut
trafikinformation via hogtalarsystem ombord. Trafikverket ansvarar for
trafikinformation pa stationerna.

1.1.1.2 Kroésatagen

For den upphandlade trafiken pa inom Krosatagen ansvarade JLT for
biljettforsaljningen, DSB utforde visering och begransad forsaljning ombord,
huvudsakligen av enkelbiljetter. Ansvar for trafikinformation ligger pa
Kollektivtrafikmyndigheten i Jonkopings lan (JLT). DSB ansvarar for att formedla
akut trafikinformation via hogtalarsystem ombord. Trafikverket ansvarar for
trafikinformation pa stationerna.

1.1.1.3 IC Bornholm

P& IC Bornholm saljs biljetterna av DSB SOV i Danmark, DSB utfér endast visering
ombord. For information ombord pa IC Bornholm ansvarar DSB:s tagvardar och
lokférare. Vidare finns trafikinformation om biljetter mm p& ww.dsb.dk. Aven har
ansvarar Trafikverket for information pa stationerna.

1.2 Forbindelsernas punktlighet och hantering av stérningar i trafiken

1.2.1 Punktlighet
DSB Sveriges trafik hade 2014 punktlighet enligt nedan tabell.



Punktligheten for Upptaget och Krosatagen ar matt pa femminuters forsening.
Punktligheten for IC Bornholm dr matt pa 5 minuters forsening

Tagsystem IC Bornholm Krosatagen | Upptaget

Punktlighet %

2013 91,8 96,1% 98%

2014 90,7 95,1% 98%
(endast Q1)

1.2.2 Hantering av storningar i trafiken

DSB:s malsdttning ar att vid varje enskilt tillfalle minska olagenheten for
resendrerna vid storningar. Nar en storning uppstar pa linjen informerar DSB:s
personal resenarerna kontinuerligt om hur situationen utvecklas om nar resan kan
fortsatta. Detta ar i sin tur beroende av att Trafikverket meddelar foraren om de
prognoser som finns, och om det blir frdgan om att eventuellt ersatta trafiken med
buss, se nedan. Personalen informerar vidare om hur de resande skall kunna fa
ersattning och vilka villkor som galler och vart resenarerna skall vdanda sig med sina
krav.

1.3 Installda férbindelser
1.3.1 Utford trafik

1.3.1.1 Upptaget

Vid installda avgangar ersatts trafiken med buss om mojligt. Vi intervall
understigande en timme utfors ingen ersattningstrafik utan hanvisning sker till
nastkommande avgang. Detta under forsutsattning att banan ar farbar.

1.3.1.2 Krosatagen
Vid instdllda avgangar ersatts trafiken med buss eller taxi om mojligt.

1.3.1.3 ICBornholm

Vid storningar pa strackan Ystad - Svagertorp och omvant hadnvisas resendrerna i
forsta hand till Pagatdgen och Oresundstagen. Om detta inte ar mojligt ersétts
tagtrafiken med buss.

1.3.1.4 Sammanstadllining utford trafik

Tagsystem IC Bornholm Krosatagen | Upptaget

Andel utforda avgangar

2013 99% 96,4% 98%

2014 99% 97,7% 98%
(Endast Q1)




1.4 Renhadllning av vagnar och stationsomraden (luftkvaliteten i vagnarna,
toaletternas hygieniska standard etc)

1.4.1 Upptaget

DSB Uppland ansvarar for fordonens stadning. Stadningen utfors av Sodexo.
Stadresultat foljs upp dels arligen via kundenkat, dels vid manatliga moten med
leverantoren. Matningarna och uppfoljningen omfattar dven toaletternas status.
Under 2014 utfordes en matning av luftkvaliteten ombord som endast pavisade lag
partikelhalt i saval rumsluft som tilluft. Enstaka partiklar i storlekarna 0,2-20 my
respektive 0,2-2 my forekom.

1.4.2 Krosatagen

DSB ansvarade for stadningen av fordonen inom Krosatagsystemet. Stadningen
utfordes av ISS. Stadresultatet foljs upp dels via kundenkater, dels vid manatliga
moten med leverantdren. Matningarna och uppfoljningen omfattar aven
toaletternas status. Ingen matning har gjorts av luftkvaliteten ombord.

1.4.3 ICBornholm
DSB ansvarar for stadningen. Stadningen utfors av ISS och mats enligt INSTA 800.
Matningarna och uppfoljningen omfattar dven toaletternas status.

1.5 Enkdt om kundtillfredstdllelse
For Krosatagen och for Upptaget genomfor respektive kollektivtrafikforvaltning

kundundersokningar avseende den upplevda kvaliteten. Sammanfattande resultat
bifogas nedan.

Tagsystem IC Bornholm Krosatagen Upptaget

Ombordundersokningar- andel ndjda resendrer

2013 71% 95% 95%

2014 71% 96% 95%
(Endast Q1)

1.6 Hantering av klagomal, aterbetalning och ersdttning for bristande
kvalitet.

1.6.1 Upptaget

Avseende trafiken pa Upptaget ansvarar kollektivtrafikforvaltningen i Uppsala lan
(UL) for hantering av kundklagomal/synpunkter. DSB erhaller de kundarenden som
beror DSB:s ansvarsomraden for remiss. Ansvarig handlaggare pa DSB forbereder
svarsunderlag till UL som har kontakten med kunden. UL reglerar sedan arendet



mot kunden enligt sin Resegaranti. For detaljer avseende villkor mm i denna
garanti, se www.ul.se.

| de fall da kunderna hor av sig direkt till DSB, och DSB ar ansvariga for avvikelsen
regleras kundens krav i sarskild ordning.

1.6.2 Krosatagen

Avseende trafiken pa Krosatagen ansvarade JLT for hantering av
kundklagomal/synpunkter. DSB erhaller de kundarende som berér DSB:s
ansvarsomraden for remiss. Ansvarig handlaggare pa DSB forbereder
svarasunderlag till JLT som har kontakten med kunden. UL reglerar sedan drendet
mot kunden enligt sin Resegaranti.

| de fall da kunderna hor av sig direkt till DSB, och DSB ar ansvariga for avvikelsen
regleras kundens krav i sarskild ordning.

1.6.3 ICBornholm
IC Bornholm omfattas av DSB:s restidsgaranti. Vid forsening mer an 30 minuter
betalas restidgaranti ut.

1.6.3.1 Antal klagomal

DSB har under aret mottagit ett fatal kundklagomal/synpunkter fran resenarer som
stallts direkt till DSB. Det stora flertalet av kundsynpunkter stalls till respektive
trafikhuvudman. DSB hanvisar darfor till www.ul.se respektive ww.jlt.se i denna
fraga, da det ar de som enligt kontrakt ansvara for denna hantering

1.6.3.2 Indelning av klagomal i kategorier
Se ovan

1.6.3.3 Genomsnittlig handlaggningstid

Se ovan

1.6.3.4 Vidtagna forbattringsatgarder DSB.

Varje enskilt arende som framfors till DSB och ligger inom DSB ansvarsomrade
hanteras skyndsamt. | de fall arendena avser enskilda individers upptradande
genomfors uppfoljningssamtal med personen i fraga. For det fall att arendet inte
ligger inom DSB:s ansvarsomrade ser DSB till att arendet kommer till ratt instans.
Da DSB endast haft ett fatal arenden per ar finns inga generella forbattringsatgarder
att rapportera.

1.7 Assistans till personer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet
Samtliga fordon som DSB anvander lagt insteg och ar forsedda med
handikapptoalett. Stationerna langs strackningarna forvaltas av Trafikverket och
utforningen av dessa kan inte DSB paverka. Pa Gavle C och pa Uppsala C finns


http://www.ul.se/

méjlighet till ledsagning via avtal med Jernhusen. Aven vid Ystad C kan ledsagning
bestallas for omstigning till farjan.
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