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Detta ar Skandinaviska Jernbanors tjanstekvalitetsrapport for ar 2016. Denna baseras pa

kraven i EG forordning 1371/2007 artikel 28.
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1 Information och biljetter

Biljetter séljs pa foljande satt:

e www.blataget.com
WWW.S|.se
SJ:s biljettautomater
SJ:s Resebutiker och ombud
www.resrobot.se
www.tagbokningen.se
ombord pa vara tag

Vid kép ombord pa tag tillampas ordinarie taxa.
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2 Forbindelsernas punktlighet och allmanna principer for
hantering av stdrningar i trafiken

2.1 Punktlighet

Mal:
e 90% av vara tag skall vara i ratt tid eller hogst 5 minuter forsenade vid ankomsten till
tagets slutstation

Méatmetod:
o Trafikverkets system Lupp

Urval:
e Ankomest till slutstation Uppsala for tag 7070

Maluppfyllelse helar 2016:
o 92 % (85 av 92 tillfallen)

2.2 Hantering av storningar

Vid storningar tillampas Samtrafikens "Komma-fram-garanti”, vilket innebar att vi ser till att
resenaren kommer till sitt resmal enligt biljetten, foretradesvis med nasta kollektiva
resmojlighet. Se aven www.blataget.com/resevillkor . Vid sa kallad Resplus-resa géller
Samtrafikens resevillkor, se http://www.samtrafiken.se/tjanster/resplus/resenar/resevillkor .

3 Installda forbindelser

Kunden kan vélja mellan full aterbetalning eller ny resa med annat trafikbolag.

4 Renhallning av vagnar och stationsomraden
(luftkvaliteten i vagnarna, toaletternas hygieniska
standard etc.)

4.1 Stadning av vagnar inklusive toaletter

Vagnarna stadas alltid vid ankomst till tagets slutstation.

Vid behov sker ockséa sa kallad plockstadning under resans gang. Denna utférs da av
tagpersonalen.

4.2 Luftkvalitet i vagnarna

Luftomséttningen i vagnarna sker genom mekanisk flaktventilation och dppningsbara fonster.

| restaurangvagnarna finns dessutom luftkonditionering.

4.3 Renhdallning av stationsomraden

Detta ingdr inte i vart ansvar. Vi hanvisar har till respektive forvaltare av stationsomradet.
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5 Enkat om kundtillfredsstéllelse
Vi laser av kundndjdheten genom e-post och telefonsamtal samt genom rapporter fran
ombordpersonalen pa taget.

Av detta framgar att resenarerna generellt uppskattar god mat och dryck i restaurangvagnen,
tagens rattidighet, vagnarnas komfort och rymlighet, samt inte minst, personalens
bemotande och service.

6 Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for
bristande kvalitet

Synpunkter fran kunder samt reklamationer kommer normalt per e-post. Under 2016 tog vi

emot 364 arenden.

| merparten av fallen géller det tagforseningar.

Exempel p& andra orsaker ar:
e Kunden kom forsent till vart tag
e Forvarmtivagnarna
e Ovriga orsaker

| de allra flesta fall far kunden en bekréaftelse fran oss samma eller nasta dag (mandag-
fredag). | de fall aterbetalning skall ske kan detta ta upp mot en manad.

7 Assistans till personer med funktionshinder eller
nedsatt rorlighet

De flesta av vara vagnar ar av sa kallad 60-talstyp. Dessa vagnar har cirka 55-60 cm breda

sidodorrar, vilket utgor en begransning vid resa med rullstol. Detta framgar av var hemsida.

Ledsagning for till exempel synskadade ordnas efter bestéllning. Detta kan ske genom e-
post (info@blataget.com) eller via telefon.

Var ombordpersonal assisterar aven i 6vrigt under resan, till exempel vid pa- och avstigning
samt hAmtning av mat och dryck i restaurangvagnen.
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