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Tjanstekvalitetsrapport MTR Nordic AB 2020

MTR Nordic AB &r en del av MTR Corporation, en av vérldens ledande jarnvagskoncerner med
bas i Hongkong. MTR Nordic AB ager bolagen MTR Express AB som bedriver snabbtagstrafik
mellan Goteborg och Stockholm, MTR Pendeltdgen AB och MTR Tunnelbanan AB som bedriver
kollektivtrafik i Stockholm pa uppdrag av Trafikforvaltningen i Region Stockholms,
underhallsbolaget MTR Tech som bland annat genomfor fordonsunderhall av tunnelbanevagnar,
och MTR Facility Management AB som framst arbetar med serviceuppdrag inom fordons- och
stationsmiljoerna. Forutom i Sverige har koncernen dven verksamheter i Hongkong, Fastlandskina,
Australien och Storbritannien.

MTR Nordic AB ar bolaget som innehar licens for att bedriva jarnvagstrafik i Sverige. Denna
tjanstekvalitetsrapport avser MTR Express AB:s och MTR Pendeltadgen AB:s verksamheter under
aret 2020.

Introduktion till verksamheterna

MTR Express AB bytte under 2020 namn till MTRX och uppdaterade i samband med det sin
visuella identitet for att tydligare reflektera det varma och valkomnande bemétandet som MTRX
blivit kdnda for.

MTRX bedriver sedan mars 2015 snabbtagstrafik mellan Géteborg och Stockholm med sex
nytillverkade fordon fran schweiziska Stadler. Under en normalvecka under 2020 erbjods ca 110
avgangar totalt for bada riktningarna. 1 samband med pandemin har antalet avgangar under delar av
aret varit lagre, och MTRX har foljt de riktlinjer och restriktioner som lagts pa jarnvagen i Sverige
vilket gjort att och att vi under perioder fatt ha maximalt 50% belaggning. De flesta avgangar har
uppehall i Herrljunga/Alingsas, Skovde och Sodertélje Syd. Under sommaren forlangdes avgangar
till och fran Halmstad likt 2019, samt nytt for 2020 en forlangning fran Halmstad till Bastad via
Laholm. Foretaget har cirka 130 medarbetare relativt jamnt fordelade mellan Géteborg och
Stockholm. Fordonsunderhallet bedrivs i en depa i Hagalund i Solna strax norr om Stockholm.

MTR Pendeltagen AB bedriver sedan december 2016 pendeltagstrafik i Stockholms lan pa uppdrag
av Trafikforvaltningen vid Region Stockholm. Uppdraget stracker sig 6ver tio ar med majlighet till
forlangning i ytterligare fyra ar. | uppdraget ingar planering och drift av trafiken,
stationsbemanning samt underhall av stationer och fordon. Med pendeltagen kan resenarerna ta sig
snabbt och sékert fran nagon av de 55 stationerna mellan Gnesta, Sodertélje och Nynashamn i
soder, till Balsta, Marsta, Arlanda och Uppsala i norr. Antal avgangar varierar mellan olika
stationer och tider pa dygnet. Under rusningstiden erbjuds en turtathet pa mellan 1-8 avgangar per
halvtimme. Dessa trafikerades under aret med en fordonsflotta pa totalt 129 fordon.
Fordonsunderhallet skots av MTR Tech. Underhallet sker fordelat pa tre depéer i Bro, Sodertalje
och Alvsj6. MTR Pendeltagen har sitt huvudkontor i de véstra delarna av Stockholm innerstad samt
ett kontor inkluderande det operativa centret for verksamheten i nérheten av Centralstationen.

Sammantaget for 2020 hade pendeltagen en punktlighet pa 96,0 procent, vilket ar en 6kning med
2,4 procentenheter jamfort med 2019 och den hogsta punktligheten atminstone under 2000-talet.
Punktligheten har okat bade i lagtrafik och under rusning.

Tillsammans med Trafikverket och Trafikforvaltningen har MTR Pendeltagen dven for 2020 skrivit
en avsiktsforklaring for att férbattra pendeltdgsverksamheten. Atgardsprogrammet omfattar fler an
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20 atgarder och inkluderar bland annat ett utokat forebyggande underhall pa de platser som ar
sarskilt belastade och har stor paverkan for resenarerna.

Stationsservice, information och biljetter

Biljett med MTRX saljs genom:

Www.mtr.se

MTRX app (tillganglig for iOS och Android)

WWW.resrobot.se

Stockholm Info pa Centralstationen i Stockholm

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

Till skillnad fran flera 6vriga tagoperatorer i Sverige far MTRX biljetter inte séljas pa SJ Online
(sj.se samt SJ app) efter beslut fran SJ AB.

Biljetter till pendeltaget saljs under SL:s varumérke och galler for flera trafikslag inom Region
Stockholm. Trafikférvaltningen i Region Stockholm ansvarar for flera av de kanaler i vilka
resenarerna kan kopa biljetter sasom SL Center, digitala kanaler och ombud. MTR Pendeltagen
ansvarar for att tillhandahalla service inkluderande biljettforsaljning och information pa de flesta
stationer i pendeltagssystemet. | tillagg ansvarar MTR Pendeltagen for lattare underhall av de
automater som finns pa stationerna for att sakerstalla biljettkop samt att visera biljetter som inte
kan viseras i automatsparrar eller dar automatspéarrar saknas. Resendrer kan inte kdpa biljetter
ombord pa tagen utan kép maste ske innan resan eller vid sparrlinjen. Inom den stationsservice som
MTR Pendeltagen tillhandahaller ingér att svara pa fragor och ge resenarer information om SL,
resan med pendeltaget och naromradet, vara behjalplig vid storningar, skapa trygghet samt sélja
och visera biljetter. Hog niva av service och bemotande samt sakrade intakter ar huvudomradena
for MTR Pendeltagens stationsservice.

Trafikens punktlighet och allmanna principer foér hantering av storningar i
trafiken

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

For fjarde aret i rad var MTRX punktligast av samtliga tag och flygbolag pa strackan Stockholm-
Gateborg, samtidigt som det ar det mest klimatsmarta alternativet pa strackan. Den uppgang i
punktlighet som man kunde se under 2019 har blivit &nnu tydligare under 2020.

Det finns flera skél till den relativt hdga punktligheten jamfort med andra operatérer, bland annat
har MTRX nytillverkade fordon som accelererar snabbt vilket &r till fordel vid stopp langs banan.
Vi har val genomarbetade rutiner for att hantera storningar i trafiken dar vart Service & Operations
Center bland annat koordinerar arbetet vid storningar utifran definierade processer och 1T-verktyg.
Vi fokuserar mycket pa frekvent och informativ kommunikation till kunderna vid en stérning,
genom SMS, email, Facebook, egen hemsida och narvaro pa stationerna med personal i gula véstar.
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En viktig faktor generellt ar var service- och kundorienterade kultur. Alla medarbetare, saval
lokforare och servicevardar som medarbetare inom trafikplanering, underhallsplanering, och
Service & Operations Center 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 MTRX ledningsgrupp &r djupt involverad i den dagliga verksamheten och bistér med
att hjalpa kunderna exempelvis vid en storre stérning. MTRX publicerar arsvis punktlighetsstatistik
for strackan Goteborg-Stockholm for MTRX, SJ och SAS. Under 2020 var MTRX punktligast med
91% jamfort med SJ som hamnade pa andra plats med 88%. Punktligheten for 2020 var 12
procentenheter battre &n 2019 och det basta resultatet arsresultatet nagonsin for MTRX.

Utover sakerheten ar en punktlig trafik MTR Pendeltagens mest prioriterade omrade. Punktlighet
och palitlighet &r den viktigaste parametern for en effektiv operativ verksamhet och en god service
till resenarerna. For pendeltaget definieras punktlighet som avgang mindre an 3 minuter efter
planerad tid. Punktligheten varierade under 2020 for arets manader med den hogsta punktligheten i
juli pa 97,5 % och den lagsta pa 94,0 % i juli. | snitt ver aret Iag punktligheten pa 96,0 %.
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Figur 1. Punktlighet total for 2020. Medelvérdet for 2020 var 96,0 %. Datakalla: LUPP, Trafikverket

Avvikelserna/forseningarna inom pendeltagstrafiken som uppstod under 2020 berodde till allra
storsta del pa problem med infrastruktur (exempelvis elfel och nedriven kontaktledning) samt olika
typer av olyckor, tillbud och yttre faktorer (exempelvis obehoriga i spar, vader och djurkollision).
Nedan listas de olika orsakskategorierna for avvikelser/férseningar:

e Driftledning 4 %

e Foljdorsaker 9 %

e Infrastruktur 45 %

e Jarnvagsforetag 13 %

e Olyckor/Tillbud och yttre faktorer 28 %

MTR Pendeltagen har under aret arbetat tillsammans med framst Trafikverket for att sakerstalla
planering och genomforande av atgarder for att minska antalet forseningar pa grund av ovan
namnda orsaker.

Pendeltagens Operativa Center ar den delen av varsamheten som koordinerar arbetet vid storningar
utifran definierade processer och IT-verktyg. Det Operativa Centret & bemannat hela trafikdygnet

och sakerstaller genomforandet av omplanering av trafiken utifran olika perspektiv sasom fordons-
och personaltillgédnglighet. Allt i tat dialog med Trafikverket.

Malet for storningshantering ar att minimera paverkan pa trafiken och resenarerna samt sakerstélla
att resendrerna far information bade via egna kanaler och kanaler som externa intressenter hanterar.
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De egna kanalerna utgors framst av personal ombord pa tagen och pa stationerna dar resenérer
I6pande far ta del av meddelanden géllande stérningen och trafiken, samt via Pendelkoll.se. De
externa intressenterna ar i huvudsak Trafikverket som ansvarar for skyltar och utrop pa plattformar
samt SL som tillhandahaller information via SL.se och SL-appen.

Vid langre oplanerade storningar/ stopp i trafiken avropas ersattningsbussar som vanligtvis
trafikerar de strackor av pendeltagslinjen som inte har trafik under stérningen. Under 2020
avropades oplanerade ersattningsbussar vid totalt 37 tillfallen.

Storningar i trafiken pa grund av infrastruktur, olyckor, tillbud och yttre faktorer leder ocksa ofta
till installd trafik, &ven orsaker kopplade till personal och fordon men dessa sker i mindre
utstrackning. Av den bestéllda trafiken 2020 utfordes totalt 98,8 % av de planerade
fordonskilometrarna. Nar det galler avgangar och delar av strackor stalldes i snitt 531 avgangar och
delar av strackor in varje manad. Det totala antalet avgangar var under 2020 i snitt 15 820 per
manad.

Renhallning av vagnar och stationsomraden

MTRX har fyra nivaer pa stadning och tva tvattaktiviteter:

o C1 - plockstadning av fordonet-vid &ndstation samt inspektion av golv, dorrar, séten och
toaletter; bord rengdrs och skrapkorgar téms, men i dvrigt sker stadning och aterspolning av
toaletter endast om det foreligger ett akut behov.

o C2-daglig stadning av fordonet sker varje kvall efter sista turen vid uppstéllningsplatser i
Hagalund och Goéteborg. Dammsugning av golv, lattare tvétt sker av golv, inre dorrar, bord,
toalett, forarbord, rorliga fotsteg. Utdver detta sker inspektion av inre fonster, séten, vaggar och
yttre dorreglage, funktionskontroll av toaletter, tommer skrapkorgar samt tommer (var 3:e) och
fyller fekalietankar.

o C3 - basstadning ungefar var 10:e dag. Genomfors endast i depan vid Hagalund.
Dammsugning och tvétt av golv, tvatt av inre dorrar, fonster, bord, saten, skrapkorgar, vaggar,
bagagehyllor, taklampor, toalett, forarhytt, rorliga fotsteg och yttre dérreglage. Utbver detta
genomfdrs funktionskontroll av toaletter samt témning/fyllning av tankar.

o C4 - storre dvergripande stadning sker tva ganger per ar; fore vinter respektive sommar. Detta
genomfors i depan vid Hagalund. Ut6ver atgarderna under C3 tvattas taket, ledstanger
desinficeras, varmeelementen dammsugs och golvmattor angtvattas.

o Yttre tvatt - Fordonet tvattas utvandigt atminstone var 14:e dag.

o Frontrutetvatt - Under sommarperioden tvéattas frontrutorna fore avgang fran Goteborg for att
hantera beldggning av insekter.

Stadningen utfordes 2020 av ISS pa uppdrag av MTRX leverantor av fordonsunderhall, Stadler.
Alla operativa medarbetare pa MTRX kan i sitt IT-verktyg felanméla om stadningen inte upplevs
som tillfredsstéllande av en resenér eller medarbetare. Ombord finns avancerad ventilation i alla
vagnar, som kan regleras av ombordpersonalen. MTRX har inget ansvar for renhéllning av
stationsomraden, de stationer som MTRX trafikerar 4gs och forvaltas av Jernhusen. Trafikverket
ansvarar for plattformarna pa stationerna och MTRX ér i I6pande dialog med dessa aktorer for att
gemensamt utveckla reseupplevelsen for vara kunder.

MTR Pendeltagen utfor stadning av stationer och fordon i egen regi. Stadning av fordon sker
framst pa de tre depéerna och under natten medan stadning av stationerna sker lopande.
Renhallningen pa stationer foljs I6pande upp kvartalsvis genom sa kallade INSTA-métningar, samt
manadsvis via SL:s ombordundersokning, Utfallet pa de interna INSTA-métningarna under 2020
var i snitt 93,1 % och utfallet pA ombordundersokningarna var 73% med hansyn till bade stad pa
station och fordon.

4(7)



COMTR

Matningar av kundndéjdhet och service

MTRX samlar in kundsynpunkter genom email-undersokningar, kundtjanst, synpunkter till
ombordpersonalen och sociala medier. MTRX eget kundnojdhetsmatt definieras som andel néjda
kunder och mats I6pande. Under 2020 uppgick kundngjdheten till 91,3 % i snitt. MTRX maéter aven
Net Promoter Score (NPS) och deltar i Svenskt Kvalitetsindex stora undersékning av
transportbranschen. | den senaste undersékningen® var MTRX kvalitetsindex 65,9 vilket var hogst
av alla tagbolag i undersokningen. Till sarskilt positiva omraden i MTRX
kundngjdhetsundersokningar hér servicen ombord, trafikinformation, vara moderna tag och
punktligheten.

MTR Pendeltagen anvander olika satt for att méata och utvardera kundnojdhet samt den service som
resenarerna far.

Den 6vergripande kundngjdheten for 2020 var i medeltal Gver aret 79 %. Utfallet inom omradet
bemotande var 82 % och for storningsinformation var utfallet 62 %. Den upplevda tryggheten
uppgick under 2020 till 66 % i medeltal. Notera att kundndjdheten for 2020 bara mattes Januari —
Mars, darefter pausades métningen som en foljd av Corona pandemin.

100%

80%
60%
40%
20%

0%

jan feb mar apr maj jun jul aug sep okt nov dec

82%
81%
82%

mmmm NK| personalens bemotande Mal

Figur 2. Resultatet for Kundnéjdhet bemdétande for 2020 var 83 %. Datakélla: SL:s ombordundersékning Upplevd
Kvalitet (paus i matning under pandemin)

MTR Pendeltagen har under aret d&ven genomfort undersokningar via kundpanelen som startade
2017 med syfte att skapa ytterligare forutsattningar for en okad kundndjdhet. Tidhallning,
trafikinformation och trygghet/sakerhet & omraden som resendrerna garna vill tycka till om.

Vidare utfors sa kallade Mystery shopper undersokningar. Dessa sker lopande pa stora delar av den
operativa verksamheten och i dessa mats olika saker som ingar i uppdraget och som kéannetecknar
en god service till resendrerna. Matningarna sker med ett rullande schema pa alla stationer och
linjer.

Hantering av klagomal, aterbetalning och ersattning for bristande kvalitet

MTRX samlar in samtliga kundsynpunkter genom email-undersokningar, kundservice, synpunkter
till ombordpersonalen och sociala medier, sarskilt Facebook. Har inkluderas dven klagomal.

Klagomal som uppkommer ombord pa tagen hanteras lI6pande for att ge resendrerna den bésta
upplevelsen av resan. Resenarer kan dven kontakta MTRX genom formular pa hemsida, mejl,
telefon och chatt. MTRX kundserviceteam tilldelar drenden avseende de kundklagomal de sjalva
inte kan l6sa till medlemmar i MTR Ledningsgrupp. Kunderna far sedan direkt svar av den
ledningsgruppsmedlemmen pa MTRX som fatt drendet.
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For aterbetalning eller erséttning av biljett foljer MTR Express den europeiska lagstiftning som
tradde i kraft i december 20009.

Resendrerna kan vanda sig till SL Kundtjanst for att Iamna synpunkter stélla fragor samt begara
forseningsersattning i enlighet med av Trafikforvaltningens uppsatta regler. SL Kundtjanst
behandlar arendet samt klassificerar drendet beroende pa vad det avser. Darefter delger de MTR
Pendeltagen lopande information om inkomna &rende som handlar om den verksamhet som ligger
inom ramarna for pendeltagen.

Under 2020 inkom totalt 22 123 kundérenden. Av dessa var 15 529 édrenden av typen “begiran av
forseningsersittning”. Forseningsersittning beviljas utifran SLs rddande regler som sammanfattat
anger att resendren har rétt till ersattning om denne blir eller riskerar att bli mer an 20 minuter
forsenad totalt. Hanteringen och prévningen utférs av SL Kundtjanst.
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Figur 3. Antal resenarsynpunkter under 2020 (inkomna till MTR fran den 1 januari till den 31 december) Kélla:
Kundsynpunkter fran SLK

Resterande andel kundérenden géllande synpunkter inom olika kategorier uppgick under 2020 till
totalt 6 594 stycken. Den kategori dar det under aret inkom flest synpunkter var Felanméalan. Nedan
visas en fordelning dver de vanligaste kategorierna och andelen av totala antalet synpunkter:

Felanmalan/synpunkt 21 %
Ordning/sakerhet 19 %
Trafikplanering 13 %
Bemdotande/kompetens 12 %
Trafikstérning 9 %

Tréngsel 6 %
Stdrningsinformation 4 %

Ledsagning till personer med funktionshinder eller nedsatt rérlighet

Resendrer med funktionshinder eller nedsatt rérlighet som reser med MTRX kan fa hjalp med
ledsagning till och fran taget, samt assistans med rullstol. Ombord assisterar MTRX servicevardar
och hjalper resenaren till dennes plats. Vara servicevardar bistar aven i 6vrigt under resan,
exempelvis for hamtning av mat och dryck fran caféet ombord. Tva rullstolsplatser finns for
bokning i varje tag. Ledsagning bokas via kundservice och rullstolsplats bokas direkt genom
MTRX hemsida.
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Resenarer med funktionshinder eller nedsatt rorlighet kan fa hjalp med ledsagning till och fran
pendeltaget av utbildad personal inom MTR Pendeltagen. For att komma ombord pa tagen pa ett
sakert och tryggt sétt erbjuds rampservice som sker pa plattformen vid ombord- och avstigning av
utbildade tagvardar. Bade rampservice och ledsagning kan bestéllas pa forhand via SL Kundtjanst
eller nyttjas spontant pa station eller plattform efter uppsokande av personal pa station eller ombord
pa taget. Under 2020 utférde MTR Pendeltagen 239 ledsagningar och 1 511 rampservice.
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