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Tjanstekvalitetsrapport MTR Nordic AB 2016

MTR Nordic AB &r det bolag som innehar licens for att bedriva jarnvégstrafik i Sverige. En av de
operativa jarnvagsverksamheterna under detta tillstand under 2016 har varit
snabbtagsverksamheten i MTR Express (Sweden) AB, ett dotterbolag till MTR Nordic AB. Denna
tjanstekvalitetsrapport avser darfor MTR Express verksamhet.

Introduktion till MTR Express

MTR Express bedriver sedan mars 2015 snabbtagstrafik mellan Géteborg och Stockholm med sex
nytillverkade fordon fran schweiziska Stadler. Under en ordinarie vecka i 2016 erbjods 100
avgangar i bada riktningar. De flesta avgangar har uppehall i Herrljunga, Skévde och Sodertalje
Syd. Foretaget har cirka 120 medarbetare relativt jamnt fordelade mellan Géteborg och Stockholm.

MTR Express uppdrag &r: Vi forenklar resandet och utmanar i alla led.

MTR Express ar ett dotterbolag inom MTR Nordic AB som, i separat dotterbolag, aven ar
ansvarigt for driften av Stockholms tunnelbana pa uppdrag av Trafikférvaltningen vid Stockholms
Léns Landsting. MTR Nordic och dess verksamheter dr en del av MTR Corporation, en av varldens
ledande jarnvagskoncerner med bas i Hongkong. Férutom i Sverige har koncernen verksamhet i
Hongkong, Kinas fastland, Australien och Storbritannien.

MTR Express fordonsunderhall bedrivs i en depa i Hagalund i Solna strax norr om Stockholm.
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Information och biljetter

Biljett med MTR Express séljs genom:

WWW.mtr.se

MTR Express app (tillgénglig for iOS och Android)
www.resrobot.se

WWW.swebus.se

Swebus fysiska biljettkontor i Géteborg och Stockholm
Stockholm Info pa Centralstationen i Stockholm

Resebyraer (genom distributionssystemen Amadeus och Linkon)
Ombord pa MTR Express tag inom 15 minuter fran avgangstiden

Till skillnad fran dvriga tagoperatorer i Sverige far MTR Express biljetter inte saljas pa www.sj.se,
efter beslut fran SJ AB.

Trafikens punktlighet och allmanna principer foér hantering av stoérningar i
trafiken

Vi vet att god punktlighet &r en viktig parameter for resendrerna och punktlighet &r, utan att
kompromissa pa trafiksakerhet, ett av MTR Express allra viktigaste fokusomraden. MTR Express
och branschen har ett mal om en punktlighet pa 95 procent till 2020, definierat som ankomsttid till
slutstation inom fem minuter fran ordinarie ankomsttid.

2016 hade MTR Express en punktlighet pa 79,3 procent i genomsnitt. Punktligheten varierar
kraftigt 6ver manader, beroende pa bland annat vaderrelaterade handelser och banarbeten. MTR
Express jamfor dven sin punktlighet med SJ:s snabbtag och flygbolagen pa samma stracka. MTR
Express har l16pande cirka 10 procentenheters hogre punktlighet an SJ:s snabbtag och en
punktlighet pa samma eller hogre niva som flygbolagen pa strackan.

Det finns flera skal till den relativt hoga punktligheten jamfort med SJ, bland annat MTR Express
nytillverkade fordon som dessutom accelererar snabbt vilket ar till fordel vid stopp langs banan.

MTR Express har véal genomarbetade rutiner for att hantera storningar i trafiken. Vart Service &
Operations Centre koordinerar arbetet vid storningar utifran definierade processer och IT-verktyg.
Vi fokuserar mycket pa frekvent och informativ kommunikation till kunderna vid en storning,
genom SMS, email, Facebook, egen hemsida och narvaro pa stationerna med personal i gula véstar.

En viktig faktor generellt & MTR Express service- och kundorienterade kultur. Alla medarbetare,
saval lokforare och servicevardar som inom trafikplanering, underhallsplanering, och Service &
Operations Centre och lokforare arbetar hart for att punktligheten ska vara sa hog som mojligt. Var
erfarenhet &r att det &r i kombinationen av teknik och ménniska/kultur som goda resultat kan
uppstd. Aven MTR Express ledningsgrupp ar djupt involverad i den dagliga verksamheten och
bistar med att hjalpa kunderna exempelvis vid en storre stérning.

MTR Express publicerar genom sitt nyhetsrum pa MyNewsDesk.com en kvartalsrapport dar
punktligheten det senaste kvartalet pa strackan Goteborg-Stockholm for MTR Express, SJ, SAS,
Norwegian och BRA presenteras. Anledningen till att vi jamfor d&ven med flyget &r att strackan
Gateborg-Stockholm &r en stor marknad bade for flyg- och tagresendrer.
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Instéllelser i trafiken

Under 2016 stalldes 0,7 procent av planerade avgangar in (0-15 dagar fran avgangsdatumet) vilket
var lagre an arsmalet pa 2,0 procent. Den absoluta merparten av instéllelserna rérde vader- och
infrastrukturrelaterade problem utanfor MTR Express kontroll.

Renhallning av vagnar och stationsomraden

MTR Express har fyra nivaer pa stadning och tva tvattaktiviteter:

C1 - inspektion vid &ndstation av golv, dorrar, séten och toaletter; Bord rengdrs och skréapkorgar
téms, men i Gvrigt sker stadning endast om det foreligger ett akut behov.

C2 — daglig stadning av fordonet varje kvall efter sista turen i antingen Hagalund eller vid
Goteborgs station. Léattare tvatt sker av golv, inre dorrar, bord, toalett, férarbord, rorliga fotsteg.
UtGOver detta sker inspektion av inre fonster, saten, véggar och yttre dorreglage, funktionskontroll
av toaletter, tommer skrapkorgar samt tommer (var 3:e) och fyller fekalietankar.

C3 — basstadning ungefar var 10:e dag. Genomfors endast i Hagalund.

Tvaétt sker av golv, inre dorrar, fonster, bord, sdten, skrdpkorgar, vaggar, bagagehyllor, taklampor,
toalett, forarhytt, rorliga fotsteg och yttre dérreglage. Utdver detta funktionskontroll av toaletter
samt tdmning/fyllning av tankar.

C4 - storre 6vergripande stadning sker tva ganger per ar; fore vinter respektive sommar.
Genomfors i Hagalund. Ut6ver atgarderna i C3 tvattas taket, ledstéanger desinficeras, och
varmeelementen dammsugs. Golvmattor angtvattas.

Yttre tvatt - Fordonet tvattas utvandigt atminstone var 14:e dag. Intervallet ar under diskussion.

Frontrutetvéatt - Under sommarperioden tvattas frontrutorna fore avgang fran Goéteborg for att
hantera beldggning av insekter.

Stadningen utfors vanligen av ISS pa uppdrag av MTR Express leverantor av fordonsunderhall,
Stadler. Alla operativa medarbetare pA MTR Express kan i sitt IT-verktyg felanméla om stadningen
inte upplevs som tillfredsstallande av en resendr eller medarbetare.

Ombord finns avancerad ventilation i alla vagnar, som kan regleras av ombordpersonalen.

MTR Express har inget ansvar for renhallning av stationsomraden. De stationer som MTR Express
trafikerar ags och forvaltas av Jernhusen. Trafikverket ansvarar for plattformarna pa stationerna.
MTR Express ar i I6pande dialog med dessa aktorer for att gemensamt utveckla reseupplevelsen for
vara kunder.

Kundndjdhetsunderstkningar

MTR Express samlar in kundsynpunkter genom emailundersokningar, kundtjénst, synpunkter till
ombordpersonalen och sociala medier sarskilt Facebook. MTR Express eget kundngéjdhetsmatt
definieras som andel néjda kunder och f6ljs upp méanadsvis. Under 2016 uppgick kundngjdheten
till 89 procent i snitt. MTR Express méter &ven Net Promoter Score och deltar i Svenskt
Kvalitetsindex stora undersokning av transportbranschen. I den senaste undersokningen var MTR
Express kvalitetsindex 74,6 vilket var hogst av alla tagbolag i undersokningen.
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Till séarskilt positiva omraden i MTR Express kundngjdhetsundersokningar hor servicen ombord,
trafikinformation, MTR Express moderna tag och hoga punktlighet.

Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande kvalitet

Som beskrivs ovan inkommer synpunkter fran kunder genom undersékningar, kundtjanst,
synpunkter och sociala medier. Mer formella drenden skickas per email eller kontaktformular pa
hemsidan till MTR Express kundtjanst. Nedan framgér antal arenden i de vanligaste kategorierna
under 2016:

Arenden om forseningsersattning: 4118

Arenden om ersittning for utebliven resa: 1212

Arenden angéende ombokad resa: 1791

Arenden angéende ersattning for alternativt fardmedel: 451
Arenden angéende ersattning for dvernattning: 4

Genomsnittlig hanteringstid for alla drenden var 8,7 timmar (till &rendet stangts helt).
Genomsnittlig hanteringstid for arenden som géllt utbetalning till resenar var 11 dagar (till
utbetalning skett).

MTR Express tillampar EU:s regelverk vid forseningar med féljande villkor:

e Vid 60 minuters forsening eller mer ersatter MTR Express 25 procent av biljettpriset
e Vid 120 minuters forsening eller mer ersatter MTR Express 50 procent av biljettpriset

Ledsagning till personer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet

Resenarer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet kan fa hjalp med ledsagning till och fran
taget, liksom med rullstol. Ombord hjalper MTR Express servicevardar till och hjélper resenaren
till dennes plats. Vara servicevardar assisterar aven i évrigt under resan, exempelvis for hamtning
av mat och dryck fran caféet ombord. Tva rullstolsplatser finns for bokning i varje tag.

Ledsagning och rullstolsplats bokas genom MTR Express hemsida.
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