Midtjyske

Jernbaner
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Oplysninger og billetter:

Oplysninger om kgreplaner og kb af billetter findes pa Midtjyske Jernbaners
hjemmeside, kgreplaner findes ligeledes pa www.rejseplanen.dk og pa

www.midttrafik.dk
Endvidere har Midtjyske Jernbaner kgreplansopslag pa alle stationer/trinbraetter.

Billetter kan kgbes pa Lemvig Station i abningstiden, som er alle hverdage fra kl. 9.00 til
kl. 15.00, desuden er Midtjyske Jernbaners tog udstyret med billetautomater, hvor der
kan kgbes billet ved brug af dankort eller mgnter.

Midtjyske Jernbaner har vekselautomater i togene, vekselautomaterne veksler bade
danske — og Euro sedler.

Ligeledes har Midtjyske Jernbaner, med accept fra Midttrafik, kontrakt med eksterne
salgssteder i oplandet, hvor der er mulighed for kgb af klippekort. Disse salgssteder er
oplyst pa Midtjyske Jernbaners hjemmeside.

Kunderne kan blive betjent telefonisk i tidsrum, som ligeledes er anfgrt pa Midtjyske
Jernbaners hjemmeside.

Under rejsen bliver stationsankomster pa Midtjyske Jernbaners straekninger annonceret
i togets hgijtaler.

Nye kgreplaner bliver udgivet af Midttrafik i brochurer og pa Midtjyske Jernbaners
hjemmeside.

Ved pludseligt opstdede arbejder samt uforudsete afvigelser orienteres der via
hjemmeside og trafikradio.

Der gennemfgres arlige undersggelser af passagernes tilfredshed og disse omfatter bade
passagernes generelle tilfredshed med informationer pa stationer og i tog,
undersggelsen omfatter ogsa tilfredshed vedrgrende mulighederne for kgb af billetter.

Servicekvalitetsstandarder
Side 1


http://www.rejseplanen.dk/

Rettidighed:

Midtjyske Jernbaner definerer et tog som rettidigt, nar det ankommer til en
registreringsstation senest 5:59 minutter efter det i kgreplanen oplyste tidspunkt.

Midtjyske Jernbaners mal for rettidighed er, at mindst 98 % af togene skal veere
rettidige. Passagerne kan sgge informationer om rettidighed pa Midtjyske Jernbaners
hjemmeside, hvor de bliver offentliggjort arligt sammen med arsrapporten.

Ved planlagte aendringer i togdriften i forhold til normalkgreplanen annonceres dette
bade pa hjemmesiden, ved opslag pa stationer samt via trafikradio.

Ved akutte aendringer annonceres dette pa hjemmesiden og via trafikradio.
Hvor det skgnnes ngdvendigt indsaettes bus- og/eller taxa.

Renggring af togvogne og stationsbygning:

Midtjyske Jernbaners tog bliver rengjort mindst en gang ugentlig.
Midtjyske Jernbaners ventesal og toiletter bliver rengjort to gange om ugen.
Graffiti fijernes hurtigst muligt pa togene, bade indvendigt og udvendigt.

Midtjyske Jernbaner sikre ved planlagte eftersyn af togene, at togenes
ventilationssystem er velfungerende.

De arlige kundetilfredshedsundersggelser omfatter blandt andet tilfredsheden med den
indvendige og udvendige renggring af togene.

Tilfredshedsundersggelse:

Midtjyske Jernbaner gennemfgrer arligt en kundetilfredshedsundersggelse blandt de
rejsende i Midtjyske Jernbaners tog og informerer herom pa hjemmesiden.

Undersggelsen indeholder blandt andet fglgende spgrgsmal:
Hvor tilfreds er du med:

Information pa den station, hvor du steg pa dette tog?
Muligheden for at kgbe billet til denne rejse?
Adgangsvejene til perronen, hvor du steg pa dette tog?
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Informationen i dette tog (kgreplaner, skiltning, hgjtalerinformation,
information om forsinkelser m.v.)?
5. Muligheden for at fa en siddeplads i dette tog?
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6. Trygheden pa den station, hvor du steg pa dette tog?

7. Temperaturen i dette tog?

8. Ventilationen i dette tog?

9. Indvendig renggring, herunder fjernelse af graffiti i dette tog?

10. Udvendig renggring, herunder fjernelse af graffiti i dette tog?

11. Din rejse ombord i dette tog alt i alt?

12. Overholdelse af kgreplanen for Midtjyske Jernbaner generelt?

13. Overholdelse af korrespondancer med tog og bus for Midtjyske Jernbaner
generelt?

14. Muligheden for at kontakte Midtjyske Jernbaner og fa almen information og
svar pa spgrgsmal?

Resultaterne fra kundernes besvarelser af ovenstaende spgrgsmal omregnes til et
samlet kvalitetsindeks pa en skala fra 0 til 10, hvor skalaen er udtryk for fglgende
tilfredshedsgrad:

10: Meget tilfreds

5: Hverken eller

0: Meget utilfreds

Det samlede kvalitetsindeks for 2013 er 7,25.

Kundetilfredshedsanalyserne indgar i Midtjyske Jernbaners kvalitetsstyringssystem til
opretholdelse af servicekvaliteten.

Klagebehandling:

Midtjyske Jernbaners kunder har mulighed for at klage ved telefonisk henvendelse, ved
personlig henvendelse pa Lemvig Station, via mail samt pr. brev.

Midtjyske Jernbaner bestraeber sig pa, at besvare kundeklager hurtigst muligt.

Assistance til handicappede og bevaegelsesheemmede personer:

Som det ogsa fremgar af Midtjyske Jernbaners hjemmeside, skal kgrestolsbrugere vaere
saerligt opmaerksomme p3a, at Midtjyske Jernbaner ikke har fastmonterede ramper i
togene eller pa perronerne.

Midtjyske Jernbaner IKKE har lavgulvstog (niveauindstigning), det er derfor vigtigt at
kontakte Midtjyske Jernbaner, i dbningstiden pa Lemvig station, senest 24 timer fgr
afrejse.
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