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Sparverksamheten 2012

Allméan information om sparverksamheten 2012

Veolia Transport Sverige AB (hadanefter kallat Veolia) bedriver avtalsbunden
jarnvags- och spartrafik i Sverige samt jarnvagstrafik i egen regi pa kommersiell
basis. Verksamheten bestar enbart av persontrafik.

Under 2012 har Veolia haft uppdrag av ett antal trafikképare (trafikhuvudman) att
bedriva féljande trafikavtal:

o Kustpilen fér KLT,

e Mittnabo f6r Rikstrafiken (fram till mitten av juni 2012),

e Tvarbanan, Nockebybanan, Lidingébanan och Saltsjébanan fér SL (fram
till mitten av augusti 2012).

o Oresundstagen fér Oresundstag AB (en paraplyorganisation bestaende av
lAnshuvudmannen i Skane, Blekinge-, Hallands, Vastra Goétalands,
Kronobergs och Kalmar Ian)

e Norrkbpings sparvag

Fran december 2011 tog Veolia 6ver Oresundstagen av DSB First pa den
svenska sidan om Oresund, vars uppdragsgivare ar sex (6) trafikhuvudman i
Gétaland som arbetar under paraplyorganisationen Oresundstag AB. Veolia
driver aven sparvagen i Norrkdping.

| egen regi kérs kommersiell fjarrtagstrafik mellan Malmé och Trelleborg (och
vidare till Berlin) samt Malmé — Stockholm, med férlangning vintertid till Are.

Ett standigt fokus pa kvalitet for vara kunder, vare sig det handlar om vara
resenarer eller uppdragsgivare (trafikhuvudman) ar en av vara viktigaste
missioner, tillsammans med hbg sakerhet och ett kontinuerligt miljbarbete. For att
uppna detta arbetar vi med utmanande mal och ett standigt utvecklande av vara
processer. Till var hjalp har vi valt att ISO-certifiera vart
verksamhetsledningssystem mot bade kvalitetsstandarden ISO 9001/2008 samt
ISO 14001/2004. Detta hjalper oss att aldrig vika fran var stravan att leverera
saval faktisk som kundupplevd kvalitet pa hégsta niva. Ett team av
internrevisorer gor kontinuerligt kvalitets- och miljérevisioner internt, mellan de
externa revisionerna som genomférs av SP certifiering arligen.

Vi méter vara resenérers upplevda kvalitet tva ganger om aret fér att ta reda pa
vad vi bor forbattra. Detta sker i samtliga verksamheter i hela féretaget, vare sig
det handlar om tag, buss eller bat.
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Varden som aterges inom parentes galler féregaende ar (2011).

Information och biljetter

| den upphandlade trafiken galler respektive trafikhuvudmans biljetter. Dessa
séljs pa anvisade férsaljningsstéllen samt ombord pa tagen (i Skane sker ingen
manuell ombordfdrsaljning av biljetter pa Oresundstagen).

Informationen skéts ombord av var ombordpersonal samt pa stationerna av
Trafikverket.

P& Lokalbanorna sker utropen pa stationer och hallplatser fran de
ledningscentraler som Veolia bemannar. | den upphandlade delen
(avtalstrafiken) sa galler generellt trafikhuvudméannens informationskanaler for att
kommunicera priser och 6vrigt kring resan. Det kan saledes vara anslag pa
stationer samt hanvisning till huvudmannens eget férséljningskontor,
férsaljningsombud eller egen hemsida.

For var fjarrtagsverksamhet sa sker biljettférsaljningen uteslutande via internet
och via resebyraer. Dessa kan kdpas pa www.veolia-transport.se samt andra
operatdrers hemsida som ar anslutna till Linkon. Om man till exempel s6ker en
biljett mellan Stockholm och Malmd pa Veolias hemsida sa kommer aven SJs
forbindelser fram. P4 samma sétt kan man via SJ kdpa biljett med Veolias tag pa
SJs hemsida.

Information om stérningar mm kommuniceras via var hemsida, av
ombordpersonal eller via SMS, som sands till resenaren.

Var kundtjanst star beredd att ta emot saval skriftliga som muntliga synpunkter.
Man kan givetvis &ven kommunicera synpunkter via formular pa hemsidan.

Punktlighet, hantering av trafikstérningar samt krissituationer

De viktigaste kvalitetsfaktorerna for sparbunden trafik ar punktlighet samt hur en
eventuell stérning hanteras, bade avseende hur informationen nar den drabbade
resenaren men aven vilken hjalp resenéaren far fér att kunna hitta alternativa
resvagar samt mojlighet att uppratthalla planerade anslutningar. Detta ar inget
antagande utan samtliga kundmatningar bekraftar detta faktum.

Veolia bedriver ett aktivt arbete for att férbattra punktligheten och information till
resenar.
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Pa lokalbanorna i Stockholm och sparvagen i Norrkdping sa sker trafikeringen pa
sarskilt dedikerad sparanlaggning medan Veolia &r en av manga operatérer pa
statens sparanlaggning och Oresundsbrokonsortiets anlaggning.

Pa lokalbanorna och Sparvagen Norrkdping sa ar det alltsa mindre komplext att
arbeta tillsammans med trafikhuvudmannen med kvalitets- och
punktlighetshdjande atgarder da trafikhuvudmannen i allmanhet aven ar
sparinnehavare.

Pa lokalbanorna i Stockholm och sparvagen Norrkdping finns aven tillgang till
jourbilar dygnet runt som bemannas av personal i arbetsledande stéllning, dessa
har bl a till uppgift att bista tag-, sparvagspersonal och trafikledningscentral med
arbetsledning pa faltet, stérningsbekdmpning samt felavhjélpning. Fordonen ar
utrustade med utryckningssignalering och installelsetiden till ett fallerat tag ar
aldrig mer &n 10 minuter.

Den jarnvagstrafik som bedrivs pa t ex statens sparanlaggning kraver en nagot
annorlunda ansats. Har ar Veolia en av manga operatérer och de fysiska
atgarderna blir manga ganger generella for alla operatérer fran sparinnehavarens
sida. Fran Veolias sida blir atgarderna mer en fraga om att bearbeta tidtabeller
och se dver bemanning mm.

Ett aktivt arbete med tidtabellen har lett till férbattrade punktlighetstal saval som
forbattrade produktionssiffror fran 2011, da Veolia annu inte drev trafiken (denna
togs 6ver i december 2011).

Var kundtjanst arbetar &ven har aktivt tillsammans med berérd trafikledning for
att hitta alternativa resvagar och fardmedel f6r kunden.

Den genomsnittliga punktligheten f6r 2012 f6r lokalbanorna i Stockholm &r som
foljer (%):

Tvéarbanan 97,8 (94,9)
Nockebybanan 99,4 (99,4)
Lidingébanan 92,8 (92,6)
Saltsjéobanan 97,9 (94,6)

Punktligheten ovan &r den totala, dvs ej uppdelad pa avgang och ankomst utan
matningen sker vid avgang, ankomst samt vid matpunkter l1angs linjen.
Toleransen for att betraktas som punktligt &r +1/-3 minuter fér ovanstaende
banor. Punktligheten mats ej pa Norrképings sparvag.

For de jarnvagslinjer som trafikeras pa statens sparanlaggning sa ser den
genomsnittliga punktligheten ut enligt féljande f6r 2012 (%):

o Oresundstagen sammanlagd ankomstpunktlighet 94,3 (93)
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e Kustpilen
tva banstrackningar: Stangddalsbanan, Linkdping — Kalmar, avgang 80
(89), ankomst 88 (86) samt
Tjustbanan, Link6ping - Vastervik avgang 81 (85), ankomst 92 (89).
Sammantaget fér Kustpilen ger detta en avgangspunktlighet pa 80,5 (87)
resp. 90 (87) fér ankomst.

o Mittnabo avgangspunktlighet ingen uppgift 2012 (90,4) och
ankomstpunktlighet ingen uppgift 2012 (88,8).

e Veolias fjarrtag Genomsnittlig punktlighet (ankomst- resp. avgangstid
inom 15 min) 2012 var: 89,7% for alla linjer, varav Malmo-Stockholm
89,6%, Malmo-Are: 83,0% samt Malmé-Berlin: 93,5%. (2011 mattes detta
var for sig: avgangspunktlighet 94,8, ankomstpunktlighet 54)

Avgangspunktlighetens tolerans fér upphandlade tag ar +/- 5 minuter och
ankomst 5 minuter. For fjarrtag galler +/- 15 minuter, f6r saval avgangs- som
ankomstpunktlighet, vilket aven framgar ovan.

Samtliga trafikledningar och trafikkontor har utarbetade beredskapsplaner fér hur
alternativ trafikering samt checklistor och rutiner for hur olika former av avvikelser
och stérningar skall 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 hanteringsférfarande, kontaktlistor och sarskilda
checklistor i féretagets krisplan.

Utford och installd trafik

Aret har praglats av en generellt god tillférlitlighet och instélld trafik har varit
begransad. Vintern 2011-2012 var bade lang och kall, varfér en del
vaderrelaterade stérningar uppkom i det svenska jarnvagsnatet, aven denna
vinter. P& lokalbanorna i Stockholm och sparvéagen i Norrkdping ar situationen
nagot annorlunda (som namnts tidigare), varfor trafikinstallelserna hallits pa en
mycket 1&g niva.

| de fall trafiken stallts in pa nagon stracka sa har bussersattning kunnat erhallas,
vilket reducerat uppkomna olagenheter fér resenarerna.

Nedan redovisas genomfdrd, planerad trafik per bana/linjestrackning (%):

Tvérbanan: 99,2 (99,5)
Nockebybanan: 99,7 (99,8)
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Sparvdgen Norrk. 99,7 (ingen uppgift 2011)
Lidingébanan: 99,3 (99,5)
Saltsjébanan: 99,6 (99,73)

Kustpilen (Stanga) 86,8 (97,8)
Kustpilen (Tjust) 83,8 (93,7)

Mittnabotaget Ingen tillférlitlig uppgift 2012, trafiken avslutades 2012 (91,2)
Oresundstagen 99,6 (99,0)
Veolia Fjérr 99,5 (100)

Renhet och stadning

Veolia har ansvaret for stddning ombord pa samtliga tdg och sparvagnar.
Dessutom har Veolia ansvaret f6r renhallningen pa stationer och hallplatser pa
lokalbanorna i Stockholm.

Kvalitetskontrollen gérs med MSS-matningar (MSS=Mystery shopping survey)
samt kvalitetsmatningar enligt INSTA 800-standarden.

Samtliga fordon och de stationer/hallplatser Veolia har haft ansvaret fér har
stadats dagligen. Daglig miniminiva ar sopning av golv i fordonen, stadning av
toaletter pa de fordon som ar utrustade med dessa samt témning av
papperskorgar.

Pa lokalbanorna i Stockholm samt sparvagen i Norrkdping finns inga toaletter
ombord. Restiden ar mycket kort, som mest 30 minuter. Ovriga fordon &r
utrustade med toaletter i samtliga vagnar.

Nagra luftkvalitetsmatningar gors inte.

Matningar av kundtillfredsstallelse

Veolia genomfér egna NKI-matningar (NKI = N6jd kund index) tva ganger arligen
pa samtliga verksamheter inom koncernen.

Fragorna som stalls ar féljande:

Hur vél instimmer du i féljande pastaenden? Instammer Instammer
inte alls helt

Det har ar det basta fardsattet fér denna stracka

Jag ar ndjd med tillférlitligheten pa detta tag

Jag ar ndjd med restiden for detta tag

Det har &r ett prisvart satt att fardas pa

a b~ WO N =

Personalen pa det har taget ar trevlig och serviceinriktad
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Personalen péa det héar taget ar bra pa att ta hand om eventuella fragor
Det ar Iatt att fa den information jag behdver nér jag behdver den

Nar en forsening eller trafikstérning uppstar pa det har
taget far jag bra information

9 Jag kanner mig trygg nar jag fardas pa det har taget

10 Stationerna/hallplatserna ar rena

11 Jag ké&nner mig trygg vid stationerna pa denna linje

12 Jag kan lita pa att det alltid finns en fungerande toalett pa taget

13 Fordonen pa det har taget ar rena och valstadade

14 Det &r enkelt att stiga av/pa fordonen pa det har taget
15 Jag ar ndjd med hur tidtabellen halls pa det har taget
16 Fordonen pa det har taget kdrs mjukt och behagligt
17 Jag upplever detta fardsatt som miljévanligt

18 Informationskvaliteten (tidtabeller, hemsida och
Telefon) ar god pa det har taget

19 Fordonen péa det héar taget har god komfort
20 Det &r oftast gott om plats pa det har taget
21 Turtatheten ar bra for detta tag

22 Det ar |att att kdpa biljett till det har taget
23 | sin helhet &r denna tagresa bra

Kunden svarar pa hur val man instimmer med ovanstaende pastaendenien 7-
gradig skala. Omrakning sker sedan till ett 10-gradigt varde. Vissa formular kan
se nagot annorlunda ut. Exempelvis stélls inte fragan kring fordonets toalett dar
sadana saknas.

En prioriteringsmatris tas fram utifran resultatet, for att fokusera pa de fragor som
har stdrst paverkan pa kundernas tillfredsstallelse. Sedan tas, utifran detta, en
handlingsplan fram som omradet arbetar med fram till ndsta métning.

Den sammanfattande fragan ar fraga 23 som uttrycker kundens totala asikt dver
linjen/banan. Denna betraktar Veolia som den sammanfattande fragan och
jamforelser med andra verksamheter goérs utifran denna.

Hostmatningen for fraga 23 ser 2012 ser ut s har f6r de upphandlade tagen:
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| sin helhet &r denna linje bra
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Utbver detta gor de olika trafikhuvudmannen egna matningar i varierande
omfattning.

Pa flera omraden kompletterar huvudmannens matningar Veolias da fragorna
utformats snarlikt.

Pa den kommersiella delen (Veolias fjarrtag) fick fraga 23, 88 pa varmatningen

och 92 pa héstmatningen, vilket ger ett snittvarde pa 90 for helaret och en
stigande trend kan saledes skoénjas.

Hantering av klagomal.
De olika trafikhuvudméannen har olika system for att hantera klagomal. | de

upphandlade kontrakt dar Veolia &r upphandlad part sa ar det
trafikhuvudmannen som star fér kundtjansten och de avtalade resevillkoren.
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Vissa av féretagen anvander kundhanteringssystemet Boomerang for att
kommunicera arenden gentemot kund och mot Veolia. Arendet besvaras av
Veolia genom systemet och ansvaret fér respektive arende gar latt att tydliggodra.

Veolias egen kommersiella trafik hanteras genom var kundtjanst. Veolia
anvander ocksa Boomerang for att hantera olika &renden och som tidigare
namnts gar det utmarkt att skriva sina synpunkter i webbformular pa hemsidan.
Synpunkter som inkommer behandlas av ndrmast ansvarige chef och
forbattringsatgarder vidtas da detta &r mojligt.

Resevillkoren tydliggdrs pa Veolias hemsida enligt EG férordning nr 1371/07
samt reseférsaljning pa hemsidan enligt artikel 29.

Antalet hanterade kundsynpunkter ar 2012 var 2323, varav 2095 harrdrde till
férseningar pa fjarrtagen.

Ledsagning fér resenarer med funktionshinder

Resenaren bestaller ledsagning i samband med bokandet av tagresan.

Detta gors 24 timmar innan tagets avgang, eller 24 timmar fére enbart ankomst.
Ledsagningen sker fran moétesplats pa avgangsstationen fram till moétesplats pa
ankomststationen. Daremellan assisterar ombordpersonalen vid behov.

Vid bokning anger resenaren vilken typ av ledsagning som behdvs.

M a a ovanstadende sa kan det vara flera aktérer som tar emot bestallningen av
ledsagning, t ex trafikhuvudman saval som Veolia Transports kundtjanst.

For Veolias fjarrtag sa ar antalet bokade ledsagningar c:a 10-15 i manaden.

Kontaktuppgifter for jarnvagsforetag

Foretagets namn: Veolia Transport Sverige AB
Akronym: VTS

Land: SE

Kontakt: Sékerhetsdirektdr Claes Gotthold

claes.gotthold@veolia-transport.se
Sakerhetschef Hans Howitz
Hans.howitz@veolia-transport.se
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